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« ViewPoint Lodge & Fine Cuisines » est siƚƵĠĚĂŶƐů͛ƵŶĞĚĞƐƌĠŐŝŽŶƐůĞs plus touristiques 
de Birmanie. DĞƉƵŝƐů͛ŽƵǀĞƌƚƵƌĞĚƵƉĂǇƐĞŶϮϬϭϭ͕ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ doit faire face aux défis de 
ů͛ĞƐƐor touristique de la région et de la concurrence croissante. Grâce au savoir-faire du 
management, l͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ ďĠŶĠĨŝĐŝĞ de nombreux avantages concurrentiels. Cependant, il 
est important de toujours chercher à adapter et optimiser l͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶĞƚůĞƐƉƌŽĐĞƐƐƵƐ͘  
La satisfaction de la clientèle est primordiale pour se différencier de la concurrence et 
assurĞƌ ůĂ ƉĠƌĞŶŶŝƚĠ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͘ ŝŶƐŝ͕ sur la base de questionnaires auprès de la 
ĐůŝĞŶƚğůĞ͕ ĚĞ ů͛ĂǀŝƐ ĚƵ ƉĞƌƐŽŶŶĞů Ğƚ Ě͛ŽďƐĞƌǀĂƚŝŽŶƐ ĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌ ĂƵ ƐĞŝŶ ĚĞ ĐŚĂƋƵĞ
département, un bilan de la situation actuelle a pu être établi, avec ses points forts et ses 
points faibles. Après analyses, des mesures Ě͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ ont été proposées͕ĂǀĞĐů͛ŽďũĞĐƚŝĨ
Ě͛ŽƉƚŝŵŝƐĞƌů͛ŽĨĨƌĞ pour une satisfaction de la clientèle maximale et durable.  
Mots-clés : Birmanie, hôtel, Myanmar, tourisme 
Zusammenfassung 
Das « ViewPoint Lodge & Fine Cuisines » befindet sich in einer der touristischsten 
Regionen Burmas. Vorallem seit der Oeffnung des Landes 2011 erhöht sich der 
Wettbewerbsdruck zunehmend. Dank gut qualifiziertem Fachkader grenzt sich das 
Unternehmen klar von der Konkurrenz ab, muss sich jedoch stetig den steigenden 
Anforderungen stellen. 
 Das Erfüllen der Gästebedürfnisse ist der entscheidende Faktor. Dieser wurde aufgrund 
von Umfragen bei Gästen und Personal erfasst. Die erhobenen Daten wurden vom Verfasser 
nach Bereichen sorgfältig ausgewertet. Es liegen entsprechende Vorschläge zur 
Verbesserung vor, mit dem Ziel einer Optimierung des Angebots für eine maximale und 
langfristige Gästezufriedenheit. 
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Terme utilisé dans ce travail par mesure de 
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« ViewPoint Lodge & Fines Cuisines » 
 
Terrasse sur le toit du bâtiment principal avec vue 
panoramique. Ce lieu a donné son nom à 
ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ 
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Nom officiel de la plus grande ville et du centre 
économique du Myanmar, plus communément connue 
sous son ancien nom Rangoon. Les deux noms sont 







Une entreprise touristique dans un pays en boom touristique est certes une situation 
avantageuse. Toutefois, cela implique aussi des inconvénients, comme la concurrence 
croissante͘WŽƵƌĂƐƐƵƌĞƌůĂƉĠƌĞŶŶŝƚĠĚĞů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ, il faut alors se faire sa place en visant la 
pleine satisfaction de la clientèle pour se construire une réputation et une image forte.  
Avec une croissance de près de 30 % des arrivées touristiques entre 2011 et 2012 
(Ministry of Hotels and Tourism, 2013), et une croissance de 44 % pour la période de janvier 
à avril 2013 par rapport à la même période en 2012 (Than, Travel, 2013), la Birmanie est 
définitivement ů͛Ƶn de ces pays en pleine extension touristique. Ce boom concerne presque 
exclusivement les régions des circuits touristiques classiques qui comportent Yangon, 
Mandalay, Bagan, la région du lac Inle et la plage de Ngapali. Dans la région du lac Inle, une 
pénurie de chambres était observable entre janvier et février 2013, mois de haute saison, 
beaucoup de touristes ayant dû trouver refuge au monastère ;ŽŶŶĠĞƐ ĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌͿ. Un 
hôtel dans cette région peu donc à juste titre espérer un avenir prospère. Aux abords de la 
petite ville de Nyaung Shwe, principale point de départ pour les excursions sur le lac Inle, se 
trouve le « ViewPoint Lodge & Fine Cuisines » (ViewPoint), dont traite ce travail. Il se trouve 
ainsi dans un lieu propice. Cepandant, pour assurer la pérennité ĚĞů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞămoyen et 
long terme dans cette région touristique stratégique abritant près de 1000 chambres en 
construction (Boris Granges, « Managing Director » du ViewPoint, 30 mai 2013, 
communication personnelle), il faut se démarquer de la concurrence et maintenir un certain 
ƚĂƵǆĚ͛ŽĐĐƵƉĂƚŝŽŶŵġŵĞĞŶƐĂŝson creuse.  
Pour cela, il est nécessaire de renforcer les points forts et minimiser ses faiblesses, 
d͛ĂƵƚĂŶƚƉůƵƐpour une jeune entreprise telle que le ViewPoint qui a ouvert ses bungalows 
aux premiers clients en 2011. Avec le savoir-faire du management étranger͕ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ
bénéficie de nombreux avantages par rapport à la concurrence en mains locales, et la 
clientèle ĞƐƚĚ͛ƵŶĞŵĂŶŝğƌĞŐĠŶĠƌĂůĞƚƌğƐsatisfaite de son séjour. Toutefois, une recherche 
de qualité permanente sur tous les aspects est primordiale pour garder et renforcer sa place 
dans un contexte de concurrence croissante. hŶĞĂŶĂůǇƐĞĚĠƚĂŝůůĠĞŶ͛ĂǀĂŝƚ ũƵƐƋƵ͛ăƉƌĠƐĞŶƚ






͛ĞƐƚ ƉŽƵƌƋƵŽŝ Đe travail vise à établir une analyse précise de la situation actuelle du 
ViewPoint afin Ě͛ŝĚĞŶƚŝĨŝĞƌ, toutes catégories confondues, les faiblesses principales. Ces 
ĂŶĂůǇƐĞƐ ƐĞƌǀĞŶƚ ĚĞ ďĂƐĞ ƉŽƵƌ ŵĞƚƚƌĞ ĞŶ ƉůĂĐĞ ĚĞƐ ŵĞƐƵƌĞƐ Ě͛ŽƉƚŝŵŝƐĂƚŝŽŶ ĂĚĠƋƵĂƚĞƐ͘
^͛ĂŐŝƐƐĂŶƚ ĚĞ ůĂ ƉƌĞŵŝğƌĞ ĂŶĂůǇƐĞ ĚĠƚĂŝůůĠĞ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ, les résultats des recherches 
étaient difficilement prévisibles͘ ͛ĞƐƚ ƉŽƵƌ ĐĞƚƚĞ ƌĂŝƐŽŶ ƋƵĞ ůe travail englobe tous les 
départements et tout type de mesures pour optimiser la qualité des prestations et des 
services offerts par le ViewPoint. ĨŝŶĚ͛ġƚƌĞůĞƉůƵƐƉƌŽĐŚĞƉŽƐƐŝble de la réalité, les analyses 
comprennent les observations deƐ ĐůŝĞŶƚƐ͕ ů͛ĂƵƚĞƵƌ͕ ĚƵ ƉĞƌƐŽŶŶĞů Ğƚ de la direction. Les 
mesures ont pour objectif Ě͛ŽƉƚŝŵŝƐĞƌ ů͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶĂƵƐĞŝŶĚĞů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕de renforcer la 







Le ViewPoint, se situe dans le village de Nyaung Shwe, dans la région du lac Inle, dans 
ů͛ƚĂƚ^ŚĂŶ (figure 1) ăů͛ĞƐƚĚƵDǇĂŶŵĂƌ͘La figure 2 donne un aperçu de la région du lac Inle 
et de la situation géographique de Nyaung Shwe par rapport au lac. 
>Ğ ůĂĐ /ŶůĞ ĞƐƚ ů͛ƵŶĞ ĚĞƐ ĚĞƐƚŝŶĂƚŝŽŶƐ ƚŽƵƌŝƐƚŝƋƵĞƐ ƉƌŝŶĐŝƉĂůĞƐ ĚƵ ƉĂǇƐ (Lwin & Sharma, 
2012). Il fait partie des circuits classiques qui englobent les villes de Yangon et de Mandalay, 
le site archéologique de Bagan et la plage de Ngapali. Les touristes visitant la région du lac 
Inle logent soit directement sur le lac, plutôt isolés, soit dans le village de Nyaung Shwe, 
situé à dix minutes en bateau du lac. En logeant à Nyaung Shwe, les visiteurs découvrent la 
vie locale et accèdent plus facilement aux sites touristiques environnants. 
 
>ĞsŝĞǁWŽŝŶƚƐĞƚƌŽƵǀĞăů͛ĞǆƚƌĠŵŝƚĠĚƵǀŝůůĂŐĞ͕entouré Ě͛ƵŶĐƀƚĠ des champs de riz, et de 
ů͛ĂƵƚƌĞ du canal menant au lac. Un débarcadère se situe à quelques ŵğƚƌĞƐĚĞů͛ŚƀƚĞů pour 
ses clients. Le centre de Nyaung Shwe est joignable à pied en une dizaine de minutes͘>͛ŚƀƚĞů 
comporte 24 chambres, deux restaurants et un bar. Les 12 bungalows (deux chambres 
chacun), sont construits sur pilotis sur un lac artificiel, rappelant ainsi le mode de 
 
Figure 2 - Carte de la région du lac Inle 
 
 
Source : (Shwe Inn Tha Floating Resort) Source : (myanmars.net) 






construction traditionnel des habitants du lac Inle. Les principaux matériaux de construction 
utilisés sont locaux, tels que la roche calcaire, la vase et de la paille des rizières.  
Le restaurant « Shan » propose de la cuisine locale, alors que le menu du restaurant 
« Lounge-E » est français. La carte du bar présente un vaste choix de vins pour un pays 
comme le Myanmar, ainsi que différents cocktails, cafés, thés et jus de fruits.  
Le bureau des réservations est basé à Yangon. Son rôle est essentiel : iů Ɛ͛ŽĐĐƵƉĞ de la 
gestion des réservations, du marketing direct avec les représentants locaux de Tour 
Opérateurs (TO) et les Destination Management Companies (DMC), des facturations et de la 
collection des paiements. Un bureau des réservations à Yangon pour un hôtel situé au lac 
Inle peut paraître surprenant. ĞůĂ Ɛ͛ĞǆƉůŝƋƵĞƉĂƌ ůĞ ƐǇƐƚğŵĞďĂŶĐĂŝƌĞďŝƌŵĂŶ ƋƵŝŶ͛ĞŶĞƐƚ
ƋƵ͛ăƐĞƐĚĠďƵƚƐ͘^euls quelques établissements acceptent les cartes de crédits. Bien que la 
situation évolue très rapidement, les birmans accordent difficilement leur confiance aux 
instituts bancaires. Au moment de la rédaction de ce travail, la plupart des paiements se font 
en liquide. (Haquet, 2012) >͛ĂƌŐĞŶƚest gardé dans les coffres-forts des bureaux. Les TO et 
DMC avec lesquels le ViewPoint travaille en Birmanie étant basés à Yangon, le bureau des 
réservations sur place est primordial ƉŽƵƌ ůĂ ĐŽůůĞĐƚŝŽŶ ĚĞ ů͛ĂƌŐĞŶƚ͘ Les échéances des 
ĨĂĐƚƵƌĞƐ Ŷ͛ĠƚĂŶƚ ƉĂƐ ƚŽƵũŽƵƌƐ ƌĞƐƉĞĐƚĠĞƐ͕ ůĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ ƉĞƵǀĞŶƚ ĂŝƐĠŵĞŶƚ ƐĞ ƌĞŶĚƌĞ en 
personne chez les partenaires pour récupérer la somme due, en liquide. Avec un nombre 
Ě͛ĂƌƌŝǀĠĞƐ ƚŽƵƌŝƐƚŝƋƵĞƐ ĂƵŐŵĞŶƚĂŶƚ ƌĂƉŝĚĞŵĞŶƚ (Ministry of Hotels and Tourism, 2013), ce 
ƐǇƐƚğŵĞĞƐƚĚ͛ĂƵƚĂŶƚplus utile. LĞƐdKĞƚDŶ͛ĠƚĂŝĞŶƚƉĂƐƉƌġƚƐƉŽƵƌune augmentation si 
rapide du nombre ĚĞƚŽƵƌŝƐƚĞƐ͘>ĞƵƌŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶŶ͛ĞƐƚƉĂs encore adaptée, et leur problème 
principal est de réceptioŶŶĞƌů͛ĂƌŐĞŶƚĚĞůĞƵƌƐƉĂƌƚĞŶĂŝƌĞƐ ŝŶƚĞƌŶĂƚŝŽŶĂƵǆ͕car les transferts 
internationaux sont très compliqués et chers. Cette organisation ainsi que le manque de 
préparation à une augmentation marquée du tourisme créent souvent des retards de 
paiements. Disposer de ƉĞƌƐŽŶŶĞů ƐƵƌƉůĂĐĞƉŽƵƌ ĐŽůůĞĐƚĞƌ ů͛ĂƌŐĞŶƚĞƐƚĚŽŶĐ ŝŶĚŝƐƉĞŶƐĂďůĞ
ƉŽƵƌůĂƉĠƌĞŶŶŝƚĠĚĞů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͘ (B. Granges, CP, 8 mai 2013) 
Toutefois, des changements sont en cours. Depuis quelques mois, certaines banques 
privées sont autorisées à prendre des cartes de crédit et des « Automated Teller Machines » 






Cependant, ces apareils ne fonctionnent pas toujours et le montant des commissions est très 
variable. (Stevens, 2013) 
1.1 Restaurant « Shan » 
Le « Shan » est le restaurant principal du ViewPoint. Il fait partie des meilleurs de Nyaung 
Shwe, voire de la région du lac Inle. Selon le Routard 2012, il est « assurément le meilleur de 
Nyaungshwe ;͙ͿƵŶƌĠŐĂůƉŽƵƌůĞƐƉĂƉŝůůĞƐĞƚƉŽƵƌůĞƐǇĞƵǆ ͊͛ĞƐƚŵġŵĞƵŶĚĞŶŽƐŵĞŝůůĞƵƌƐ
souvenirs culinaires ĞŶ ŝƌŵĂŶŝĞ ;͙Ϳ ͩ (Gloaguen, 2012, p. 178) et « EǇĂƵŶŐƐŚǁĞ͛ƐŵŽƐƚ
ambitious restaurant ͩĚ͛ĂƉƌğƐůĞ« Lonely planet » (Allen, Smith, & Smith, 2011, p. 183).  
Il accueille les clients de la Lodge ainsi que des clients externes dès 6h00 du matin pour le 
petit-déjeuner, de type continental. Celui-ci est servi directement à table sur une copie 
miniature des bateaux traditionnels du lac Inle comme sur la figure 3, sur laquelle sont 
présentés fromages et charcuteries, accompagnés de pain fait maison, Ě͛ƵŶĞƐŽƵƉĞ^ŚĂŶŽƵ
birmane et Ě͛ƈƵĨƐ͘ 
Pour le diner ou le souper, quatre menus sont proposés : « Shan Discovery », « Shan 
Favourite », « Shan Vegetarian » et « Shan BBQ ». Les trois premiers se présentent sous 
forme de tapas, donc de petites portions, permettant un aperçu de la variété de la cuisine 
Shan en une fois. /ůƐ͛ĂŐŝƚĚ͛ƵŶĞĐuisine locale affinée et modernisée, surtout au niveau de la 
présentation : la majorité des plats sont servis sur les mêmes bateaux miniatures que le 
petit-déjeuner et sont ornés de décorations telles que piments, fleurs et bouquets de salade. 







 Les deux départements essentiels au bon fonctionnement du « Shan » sont le service, 
avec 15 employés, et la cuisine avec 19 employés. Ils doivent être coordonnés pour que le 
résultat soit satisfaisant, car le client perçoit sont expérience comme un tout. 
1.2 Espace bar et « Lounge-E » 
Le bar se compose de différents espaces : intérieur, extérieur, véranda, et sur le toit avec 
une vue panoramique ƐƵƌ ůĞ ǀŝůůĂŐĞ Ğƚ ůĞƐ ĂůĞŶƚŽƵƌƐ͕ Ě͛Žƶ ůĞ ŶŽŵ ĚĞ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ
« ViewPoint ». ͛ĞƐƚƵŶĞƐƉĂĐĞĞƐƐĞŶƚŝĞůĐĂƌŝů accueille ůĞƐĐůŝĞŶƚƐĂƌƌŝǀĂŶƚăů͛ŚƀƚĞů. Le but est 
un accueil plus familial et personnalisé. Les clients sont invités à prendre place sur les 
canapés et commander la boisson de leur choix, pendant que leurs bagages sont emmenés 
en chambre. Le personnel de la réception se déplace alors vers eux pour leur souhaiter la 
bienvenue et recueillir les documents nécessaires à la procédure de « check-in ».  
La carte du restaurant « Lounge-E » propose de la cuisine française traditionnelle. Elle est 
destinée avant ƚŽƵƚ ă ůĂ ĐůŝĞŶƚğůĞ ĚĞ ů͛ŚƀƚĞů ƋƵŝ se réjouit parfois Ě͛ƵŶ ĐŚĂŶŐĞŵĞŶƚ de la 
cuisine birmane ou asiatique. Avec des mets tels que salade niçoise ou carpaccio de thon 
blanc, le « Lounge-E » se démarque des autres cuisines occidentales de la région qui se 
contentent généralement de pizzas, pâtes ou hamburgers. Il représente plus un service 
ƋƵ͛ƵŶ ĐĞŶƚƌĞ ĚĞ ƌĞǀĞŶƵƐ ĚĞ ů͛ŚƀƚĞů ; il offre une diversification et un choix culinaire 
supplémentaire en parallèle du « Shan ».  
Le menu du « room service » est aussi composé de mets occidentaux et locaux, avec des 
sandwichs chauds (paninis, croque-monsieurs, hamburgers, etc.), des sandwichs froids et 
une sélection asiatique. ĞƐĞƌǀŝĐĞĂŝŶƐŝƋƵĞĐĞůƵŝĚĞů͛ĞƐƉĂĐĞďĂƌĞƚͨ Lounge-E » est partagé 
entre le personnel du bar et du restaurant « Shan », selon les disponibilités et les 
commandes.  







1.3 Comptabilité et responsable des stocks 
Ces deux départements sont traités ensembles car chacun est géré par une unique 
employée. La comptable Ɛ͛ŽĐĐƵƉĞ ĚƵ rapport journalier de caisse présentant la situation 
bancaire, du tri des factures opérationnelles, du ĐůĂƐƐĞŵĞŶƚ Ğƚ ů͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞdes paiements. 
Elle prépare également à titre bimensuel la documentation de facturation des agences, le 
journal de caisse et de la situation du compte bancaire de Nyaung Shwe. Ses autres fonctions 
comprennent le paiement en liquide des factures opérationnelles de prestations ainsi que 
leur contrôle (chauffeurs pour les clients, achats de marchandise, etc.), le paiement des 
salaires ĂƉƌğƐ ů͛ĂǀĂů ĚƵ ŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ, tout comme ů͛établissement des pertes et profits 
mensuels.  
Cette dernière fonction présente des obstacles spécifiques au Myanmar. En effet, les 
comptes et paiements à gérer sont de devises différentes (dollar américain (USD) et kyat 
(MMK)), et le système de gestion des taux de change est difficile et compliqué dans le pays 
malgré la récente régularisatiŽŶĚĞƐƚĂƵǆ͘/ůĞǆŝƐƚĞũƵƐƋƵ͛ăĚŝǆ taux pour changer des USD en 
MMK en fonction du montant, de la qualité du billet, de sa valeur et de son année de mise 
en circulation. (Haquet, 2012) Malgré cette difficulté apparente, une évolution est en cours 
car avant avril 2012, il était impensable de ĐŚĂŶŐĞƌĚĞů͛ĂƌŐĞŶƚăůĂďĂŶƋƵĞ : le taux officiel 
de la banque était en moyenne de 6.50 MMK pour un USD, tandis que le taux du marché 
noir avoisinait les 850 MMK. (Today in Myanmar, 2009) 
Malgré cette régularisation des taux de change, le système reste relativement instable. Le 
marché noir existe toujours et peut avoir des taux compétitifs à ceux des banques. Il profite 
aussi de la fermeture des banques durant les nombreux jours fériés (environ 25 jours par 
année) (Q++ Studio). Puis, la même banque peut offrir un taux différent selon sa situation, et 
le taux de Rangoon Ŷ͛ĞƐt pas forcément le même que celui de Nyaung Shwe. Changer et 
ƚƌĂŶƐĨĠƌĞƌĚĞů͛argent reste donc difficile et compliqué à contrôler. 
Cela engendre souvent une incompréhension de la part de la clientèle souhaitant changer 
ses devises au ViewPoint, car elle peut trouver le taux ĚĞĐŚĂŶŐĞĚĞů͛ŚƀƚĞůƉƌŽŚŝďŝƚŝĨ, celui-ci 
étant basé sur un taux moyen. Dans ces cas, la communication avec le client est importante. 






utilisé est une moyenne des taux de la banque et ĞŶůƵŝƌĂƉƉĞůĂŶƚƋƵ͛ƵŶƚĂƵǆăϵϬϬĂƵůŝĞƵĚĞ 
850 MMK ne représente qu͛ƵŶĞĚŝĨĨĠƌĞŶĐĞĚĞ cinq cents par dollar. 
Par ailleurs, la comptable de Nyaung Shwe collabore beaucoup avec le bureau de Yangon 
ƉŽƵƌƐ͛ĂĐĐŽƌĚĞƌƐur les comptes͕ƉƵŝƐƋƵĞĐĞĚĞƌŶŝĞƌƐ͛ŽĐĐƵƉĞĚĞĐŽůůĞĐƚĞƌů͛ĂƌŐĞŶƚĂƵƉƌğƐĚĞƐ
partenaires sur place.  
>ĂƌĞƐƉŽŶƐĂďůĞĚĞƐƐƚŽĐŬƐĐŽůůĞĐƚĞůĞƐĚĞŵĂŶĚĞƐĚ͛achats des chefs de département. Sur 
la base de celles-Đŝ͕ĞůůĞĐƌĠĞƵŶŽƌĚƌĞĚ͛ĂĐŚĂƚ « Food & Beverage » (F&B) ou « hôtel » qui 
doit être validé par le « General Manager » (GM). Elle se charge ensuite de réceptionner et 
de vérifier les commandes. En outre, elle contrôle les stocks en recensant les entrées et 
sorties de stocks et vérifie les stocks du moment par ů͛inventaire. Comme rôle annexe, elle 
assiste la comptable dans certaines tâches en comblant des lacunes, telles quĞů͛ĂŶŐůĂŝƐ͘ 
1.4 Réception 
La réception ʹou « front office » (FO)- est constitué de trois employés. ͛ƵŶĞ ƉĂƌƚ͕ ůes 
tâches sont Ě͛ŽƌĚƌĞĂdministratif et organisationnel comprenant : 
x Le « daily activity report » : tableaux récapitulatifs avec les chambres occupées du 
jour, les arrivées et départs, ainsi que les réservations du restaurant et des 
« outside caterings », basé sur les plannings et réservations du bureau de Yangon. 
x Le « room sales report » : revenus quotidiens des chambres, comprenant le prix 
de la chambre, les consommations F&B et les services tels que massages. 
x Les documents pour le bureau des immigrations : les étrangers séjournant au 
ViewPoint doivĞŶƚġƚƌĞĚĠĐůĂƌĠƐĂƵďƵƌĞĂƵĚĞů͛ŝŵŵŝŐƌĂƚŝŽŶ pour la taxation. 
x >͛Ăjustement du planning et le traitement des réservations en ligne de dernière 
minute lorsque le bureau de Yangon est fermé. 
͛ĂƵƚƌĞƉĂƌƚ, elles sont Ě͛ŽƌĚƌĞƌĞůĂƚŝonnel avec la clientèle par: 
x La gestion des « check-in » et « check-out ». 
x >͛organisation des journées des clients dans la région (réservation du bateau, 
location de vélos, etc.) en leur remettant des cartes et des explications précises. 






x Le téléphone. 
x La communication et coordination avec le « housekeeping » pour indiquer les 
chambres prêtes, le temps Ě͛ĂƚƚĞŶƚĞƉŽƵƌƵŶĞĐŚĂŵďƌĞ͕ĞƚĐ͘ 
x La communication avec la maintenance (MME) pour remédier aux irrégularités 
relevées par les clients. 
x La communication avec le service et la cuisine pour les « room services » et les 
réservations de dernière minute. 
x La gestion de la clientèle : remarques, questions, informations, etc. 
Ce département a donc un rôle central, faisant office Ě͛ŝŶƚĞƌŵĠĚŝĂŝƌĞĞŶƚƌĞůĞƐĐůŝĞŶƚƐĞƚ
les départements, selon les demandes et les situations. Un client satisfait ou insatisfait se 
rendra en premier lieu à la réception.  
1.5 « Housekeeping » 
Outre les tâches classiques de nettoyage et Ě͛entretien des chambres, les femmes de 
chambre du ViewPoint changent la glace du minibar écologique de chaque chambre, 
Ɛ͛ĂƐƐƵƌĞŶƚĚƵƉůĞŝŶĚĞƐproduits naturels à disposition, interviennent lors de problèmes de 
climatisation, de coffre-fort, de portes de balcons, avertissent la maintenance lors de 
problèmes dans la chambre et contrôlent la remise de la lessive des clients à temps. 
Les employées de ce département sont polyvalentes. Elles apportent les bagages en 
chambre et les jours de haute fréquentation, elles aident le service au restaurant « Shan ».  
1.6 Maintenance et  jardin 
Le travail de la maintenance se divise en tâches routinières et en tâches adaptatives aux 
situations qui surviennent. Les tâches quotidiennes consistent à contrôler ů͛ĞĂƵƉŽƚĂďůĞĞƚ le 
ĨŽŶĐƚŝŽŶŶĞŵĞŶƚĚĞ ů͛ĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚĚƵ ƚƌĂŝƚĞŵĞŶƚĚĞƐ ĞĂƵǆƵƐĠĞƐ à suivre ƐƵƌ ůĂ ďĂƐĞĚ͛Ƶne 
fiche technique, contrôler le générateur électrique et changer les ampoules. Dans le cadre 
ŵĞŶƐƵĞů͕ůĞĚĠƉĂƌƚĞŵĞŶƚƐ͛ŽĐĐƵƉĞĚĞůĂĚĠĐĂůĐŝĨŝĐĂƚŝŽŶdes chauffes eau, la maintenance du 
générateur et le nettoyagĞ ĚĞƐ ƐƚŽĐŬƐ Ě͛ĞĂƵ ƉŽƚĂďůĞ͘ >Ă >odge étant construite 







des terrasses et parquets, le traitement des bois de charpentes, des toitures en bambou, ou 
la maintenance des chemins sur pilotis qui mènent aux bungalows. 
Puis, selon les nécessités, les employés de la maintenance réparent de possibles avaries 
en plomberie ou en électricité, rénovent les bungalows, appliquent les sprays anti-insectes 
et entretiennent le matériel tel que les meubles ou les vélos. 
Le chef de partie des jardiniers ĠƚĂŶƚŵĠĐĂŶŝĐŝĞŶĚĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶ͕ŝůĞƐƚĚ͛ƵŶŐƌĂŶĚ soutien à 
la maintenance. Cela explique le traitement de ces départements sous le même chapitre. 
͛ĞƐƚ ů͛ƵŶ des rares employés à vivre sur le site. Il prend soin quotidiennement du potager 
avec différents légumes, herbes et fruits pour la cuisine. Le département arrose les murs 
Ě͛ŽƌĐŚŝĚĠĞƐ et la flore. Leur rôle est de constamment embellir la Lodge. Ils maintiennent 
ĠŐĂůĞŵĞŶƚůĞŶŝǀĞĂƵĚ͛ĞĂƵĚƵ lac artificiel, avec comme objectif un biotope pour assurer la 
ƋƵĂůŝƚĠĚĞů͛ĞĂƵ. Poissons, plantes aquatiques, tortues et canards y vivent déjà. 
Les jardiniers préservent également les environs de la Lodge en dehors du périmètre car 
la gestion des déchets est inexistante dans la région. La population indigène Ŷ͛ĞƐƚƉŽƵƌ ůĞ
moment pas sensibilisée à cette problématique : les déchets sont jetés partout sans aucun 
tri. (B. Granges, CP, 8 mai 2013) 
1.7 Buanderie 
Les trois employées de la buanderie lavent les draps, linges, serviettes, nappes de tables 
ĚĞƚŽƵƚů͛ŚƀƚĞůĞƚƐ͛ŽĐĐƵƉĞŶƚĚĞůĂlessive des clients, en six ou 24 heures. En cas de besoin, 
elles aident le « housekeeping ». Il faut relever la taille sous dimensionnée du local de 
buanderie ƉĂƌƌĂƉƉŽƌƚăůĂƚĂŝůůĞĚĞů͛ŚƀƚĞů. Au départ, ce lieu était prévu pour le stockage, et 
les tâches de la buanderie étaient en sous-traitance chez un autre hôtel. À cause des 
mauvaises performances de celui-ci et de sa malveillance, la solution actuelle a été mise en 
place. (B. Granges, CP, 8 mai 2013)  
1.8 Services 
ŝĞŶ ƋƵĞ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ fasse en général uniquement officĞ Ě͛ŝŶƚĞƌŵĠĚŝĂŝƌĞ͕ ůĞ ĐůŝĞŶƚ






important ĚĞ Ɛ͛ŝŶƚĠƌĞƐƐĞƌ ĠŐĂůĞŵĞŶƚ aux forces et faiblesses des différents services 
proposés. 
1.8.1 Massages 
Ce service est sous-traité. Les masseuses sont appelées sur demande et se rendent dans 
les chambres. Trois massages birmans sont au choix. Ce service est fréquemment utilisé par 
la clientèle Ğƚů͛ŚƀƚĞůƉƌĞŶĚƵŶĞĐŽŵŵŝƐƐŝŽŶĚĞϲϲй.  
1.8.2 « Outside catering » 
Ces services sont liés aux départements F&B et suscitent une forte demande, 
particulièrement en haute saison. Le travail est réalisé par le « staff » de la cuisine et du 
service. Le but ĞƐƚĚ͛ŽĨĨƌŝƌ à la clientèle une expérience unique et mémorable dans la région 
du lac Inle. Les expériences proposées sont les suivantes : 
x « Lunch on boat » : repas de midi sur un bateau traditionnel du lac transformé en 
restaurant équipé. Le bateau part ĚƵ ĚĠďĂƌĐĂĚğƌĞ ĚĞ ů͛ŚƀƚĞů pour se rendre et 
amarrer dans une zone calme du lac. Les clients sont assis à une table sur le 
bateau du service. Leur menu est préparé sur un bateau de cuisine amarré à côté 
du leur et un bateau toilettes se trouve à proximité.   
x « Intha House » : la maison se situe dans un village isolé des touristes, sur les 
abords du lac. Un menu shan est préparé pour les clients dans la cuisine de cette 
maison traditionnelle du peuple Inn Thar, nom donné aux habitants du lac Inle.  
x « Cooking class » : le matin, un chef de cuisine se rend au marché avec les clients, 
où il leur montre, explique et achète les ingrédients qui serviront à concocter le 
repas. La classe a lieu sur le « ViewPoint », la terrasse du toit du bâtiment 
principal. Les chefs de cuisines expliquent les différentes étapes et font participer 
les clients.  
x « Shan picnic » : il est ŽƌŐĂŶŝƐĠĚĂŶƐƵŶĞĨŽƌġƚĚĞďĂŵďŽƵĚĞů͛ƵŶĚĞƐǀŝůůĂŐĞs du 
bord du lac. Le pique-nique luxueux est servi dans un décor de couleurs, sur de 






x « Traditional intha house dinner » : ů͛apéritif est servi durant le coucher du soleil, 
ƐƵƌů͛ĂŶĐŝen débarcadère du village de Maing Thauk. Ensuite, un barbecue Shan est 
préparé dans une maison locale traditionnelle.   
x « Bamboo box picnic » : ce repas est présenté dans du bambou frais, qui est un 
matériel isolant. Ainsi, les plats, autant chauds que froids, gardent leur 
ƚĞŵƉĠƌĂƚƵƌĞƉŽƵƌƵŶĞĚƵƌĠĞĚ͛ĞŶǀŝƌŽŶƋƵĂƚƌĞŚĞƵƌĞƐ͘ 
(Granges, 2013) 
1.8.3 Prestations touristiques 
Les employés du FO ont toujours vécu à Nyaung Shwe ou dans les environs. Ils ont donc 
de très bonnes connaissances sur la région pour donner des explications détaillées aux 
clients. Sur demande, ils organisent des journées sur mesure avec des conseils personnalisés. 
Comme mentionné précédemment, la plupart des services sont sous-traités. Ils comportent 
des excursions en bateau privé sur le lac avec chauffeur͕ ĚĞƐ ƚƌĂŶƐĨĞƌƚƐ ă ů͛ĂĠƌŽƉŽƌƚ͕ ĚĞs 
guides pour les randonnées ou les tours en bateaux, des tours en canoë dans les villages 
environnants, les « outside caterings » ou encore des découvertes de la région en VTT. 
1.9 Sécurité 
Il y a un gardien de jour, un autre de nuit. Ils contrôlent toutes les entrées et sorties du 
périmètre, tant au niveau des horaires des employés que de ů͛ĂƌƌŝǀĠĞ ĚĞmatériel ou de 
marchandise. >ĞŐĂƌĚŝĞŶĚĞŶƵŝƚƐ͛ŽĐĐƵƉĞĠŐĂůĞŵĞŶƚĚĞƐƌĠǀĞŝůƐ téléphoniques requis avant 
6h00͕ ŚĞƵƌĞ Ě͛ŽƵǀĞƌƚƵƌĞ ĚĞ ůĂ ƌĠĐĞƉƚŝŽŶ͘ Ils jouent surtout un rôle par leur présence, la 







2 Analyse de la situation actuelle 
Le ViewPoint est une entreprise jeune dans un pays en boom touristique (Ministry of 
Hotels and Tourism, 2013) avec les avantages et désavantages que cela implique.  
>͛ĂŶĂůǇƐĞ ^tKd ĚƵ ĐŚĂƉŝƚƌĞ Ϯ͘ϭ ƌĠƐƵŵĞ ůĞƐ ĨĂĐƚĞƵƌƐ internes et environnants qui 
définissent ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ /ůƐ ƐŽŶƚ ƐƵŝǀŝƐ Ě͛ĞǆƉůŝĐĂƚŝŽŶƐ ƉůƵƐ ƉƌĠĐŝƐĞƐ. Les sous-chapitres 
ultérieurs détaillent la situation par département. Pour cela, plusieurs aspects sont 
considérés. Premièrement, des observations personnelles ĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ, ayant intégré chaque 
département pour une durée minimum Ě͛une journée. Deuxièmement, les opinions des 
clients avec Ě͛ƵŶĞƉĂƌƚ, les commentaires en ligne (« Trip Advisor » et « Agoda »), Ě͛ĂƵƚƌĞ 
part, les ƌĠƐƵůƚĂƚƐ Ě͛ƵŶ ƋƵĞƐƚŝŽŶŶĂŝƌĞ ĚĞ ƐĂƚŝƐĨĂĐƚŝŽŶŵĞŶĠ ĚƵƌĂŶƚ ůĂ ƉƌĠƐĞŶĐĞ ĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌ
ĚĂŶƐů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͕ƉƵŝƐĚĞƐcommentaires directs issus de discussions ou remarques de la 
ĐůŝĞŶƚğůĞăů͛ŚƀƚĞů͘WŽƵƌ ĨŝŶŝƌ͕Ě͛autres analyses émaneŶƚĚ͛observations de ů͛ĂƵƚĞƵƌ au jour le 
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 Savoir-faire du management étranger : ůĞ ŵĂŶĂŐĞŵĞŶƚ ĚŝƐƉŽƐĞ Ě͛ƵŶĞ formation 
supérieure ĞƚĚ͛ĞǆƉĠƌŝĞŶĐĞacquises ăů͛ĠƚƌĂŶŐĞƌ. 
 Architecture et design uniques adaptés à la région : les bungalows sont construits sur 
un lac artificiel, sur pilotis, rappelant le mode de vie et de construction des villages du 
lac Inle. Les matériaux de construction utilisés sont locaux et écologiques (roche 
calcaire, vase, paille et bois) qui de plus sont des isolants sonores et thermiques. 
 Bonne réputation du restaurant « Shan » : voir résumé des commentaires en ligne 
des chapitres 2.3 et 2.4. 
 Polyvalence des employés : voir description des départements, chapitre 1. 
 Orientation du management sur la satisfaction client: par son jeune âge, le 
management axe sa stratégie sur la satisfaction du client avant tout, afin de 
construire une image et une réputation solides. (B. Granges, MD, CP, 8 mai 2013) 
 Emplacement : ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ ĞƐƚ proche de la vie locale et du lac tout en 
bénéficiant du calme des abords de Nyaung Shwe. >͛embarcadère situé devant 
ů͛ŚƀƚĞůpermet de rejoindre le lac en dix minutes de pirogue. 
2.1.2 Faiblesses 
 Entreprise jeune : les bungalows ont accueilli les premiers clients en 2011. 
 Manque de formation du personnel : il est relativement simple de trouver et 
Ě͛ĞŶŐĂŐĞƌĚĞ ůĂŵĂŝŶĚ͛ƈƵǀƌĞ͘ůůĞĞƐƚĐĞƉĞŶĚĂŶƚƐŽƵǀĞŶƚƉĞƵ͕ǀŽŝƌĞƉĂƐƋƵĂůŝĨŝĠĞ͕
particulièrement dans la région du lac Inle. En 2011, 15% de la population birmane en 
ąŐĞĚ͛ĠĚƵĐĂƚŝŽŶƚĞƌƚŝĂŝƌĞĞĨĨĞĐƚƵĂŝƚƵŶĞƚĞůůĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶ͕ƐĂĐŚĂŶƚƋƵĞůĞƐƉůƵs grandes 
universités se trouvent à Mandalay et Yangon, relativement ůŽŝŶ ĚĞ ů͛ƚĂƚ ^ŚĂŶ͘ 
titre de comparaison, le même taux était de 58% en France pour la même année 






WƵŝƐ͕ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ ĠƚĂŶƚ ŵĂũŽƌŝtairement en mains européennes (cinq des six 
actionnaires), le décalage entre les manières de travailler occidentales et birmanes se 
remarque. Le rythme de travail des birmans et leurs motivations sont différents de 
ceux des européens, de même que leur manŝğƌĞ ĚĞ ƉĞŶƐĞƌ Ğƚ Ě͛ĂŐŝƌ͘ ŝĞŶ ƋƵ͛ŝůƐ
effectuent leur travail, ils se limitent généralement aux tâches qui leur sont 
attribuées͘ >ĞƵƌ ĨůĞǆŝďŝůŝƚĠ͕ ůĞƵƌ ŵŽƚŝǀĂƚŝŽŶ Ğƚ ůĞƵƌ ĞƐƉƌŝƚ Ě͛ŝŶŝƚŝĂƚŝǀĞ ƐŽŶƚ ƐŽƵǀĞŶƚ
ƌĞƐƚƌĞŝŶƚƐĐŽŵƉĂƌĠăĐĞƋƵĞů͛ŽŶĐŽŶŶĂŠƚĞŶƵƌŽƉĞ͘ 
 Manque de communication entre les départements : il arrive, par exemple, que la 
lessive de clients prête ne soit pas amenée en chambre par le « housekeeping », que 
le service ne soit ƉĂƐŝŶĨŽƌŵĠĚ͛ƵŶĞƌĠƐĞƌǀĂƚŝŽŶĚƵƌĞƐƚĂƵƌĂŶƚĂŶŶƵůĠĞăůĂƌĠĐĞƉƚŝŽŶ͕
ou encore que du nouveau matériel arrive sans que la sécurité et/ou la gestionnaire 
des stocks Ŷ͛en informe(nt) les destinataires et donc que ce matériel reste attendu 
ou recherché. 
 Laxisme du partenaire local : le partenaire local occupe la fonction de GM. Il est donc 
théoriquement ƌĞƐƉŽŶƐĂďůĞĚĞů͛efficience, de la productivité et des bons résultats de 
ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕ ĚĞ ůĂ ŐĞƐƚŝŽŶ ĚĞƐ ĚŝĨĨĠƌĞŶƚƐ ĚĠƉĂƌƚĞŵĞŶƚƐ͕ Ě͛ƵŶ ĞŶǀŝƌŽŶŶĞŵĞŶƚ ĚĞ
travail optimal et de la satisfaction des clients (The hospitality E-magazine). Or, il 
Ɛ͛ŝŶƚĠƌĞƐƐĞƉĞƵăůĂĐůŝĞŶƚğůĞĞƚĂƚĞŶĚĂŶĐĞăĨƵŝƌůĞƐƉƌŽďůğŵĞƐ͘/ůĞƐƚƉĞƵĚŝƐĐŝƉůŝŶĠ͕
ce qui représente un obstacle et un mauvais exemple pour la discipline et la 
motivation des employés. hŶĞƌĞƐƉŽŶƐĂďŝůŝƚĠĚ͛ĂƵƚant plus importante repose ainsi 
sur le MD. 
 
 La forte orientation client du management place la rentabilité en second plan: les 
ĐŚŝĨĨƌĞƐ ďƵĚŐĠƚĠƐ ŶĞ ƐŽŶƚ ƉĂƐ ƚŽƵũŽƵƌƐ ĂƚƚĞŝŶƚƐ͕ ŵĂůŐƌĠ ƵŶ ƚĂƵǆ Ě͛ŽĐĐƵƉĂƚŝŽŶ ƉůƵƐ
élevé que prévu dans le budget (Granges Boris, 2013). 
2.1.3 Opportunités 
 Le tourisme évolue rapidement au Myanmar : dépassant le million, les arrivées 
touristiques ont augmenté de 45% depuis 2008. Une nouvelle croissance de 30% est 






 La région du lac Inle fait partie du top cinq des destinations touristiques du pays : 
tous les circuits classiques du pays ů͛ŝŶƚğŐƌĞŶƚ(Allen, Smith, & Smith, 2011).  
 Nyaung Shwe est le lieu de départ principal pour le départ des excursions en bateau 
sur le lac. 
2.1.4 Menaces 
 Concurrence des hôtels sur le lac : plusieurs hôtels de standards et de prix 
comparables sont situés directement sur le lac (Agoda). 
 Conflits ethniques: le pays regroupe environ 135 ethnies et des conflits armés 
perdurent dans le pays : « The Union of Burma is one of the most ethnically diverse 
countries in Asia, which continues to suffer one of the longest internal ethnic armed 
conflicts in modern times. » (Sakhong, 2012) Ces conflits peuvent rapidement devenir 
hors de contrôle. Par exemple, en mars 2013, les affrontements ont causé des 
dizaines de morts et des milliers de sans-abris dans la ville de Meiktila (The 
Associated Press, 2013).  
 Instabilité politique : la Birmanie est en transition démocratique depuis 2011, année 
ĚĞů͛ŽƵǀĞƌƚƵƌĞĚƵ pays avec le premier gouvernement élu en 50 ans. Malgré cela, la 
junte militaire a gardé un rôle influent sur le pays, avec notamment une constitution 
leur réservant un quart des sièges du parlement. Cela leur donne le pouvoir de veto 
(Kinetz, 2013). À ce jour, l͛ĂǀĞŶŝƌƉŽůŝƚŝƋƵĞĚƵƉĂǇƐƌĞƐƚĞĚŽŶĐŝŶĐĞƌƚĂŝŶ͘ 
 Changements climatiques et environnementaux : avec un écosystème déjà en 
ĚĂŶŐĞƌ͕ ů͛ĂƌƌŝǀĠĞ ĚĞ ŶŽŵďƌĞƵǆ ƚŽƵƌŝƐƚĞƐ ĂĐĐĠůğƌĞ ůĞƐ ĚŽŵŵĂŐĞƐ ƐƵƌ ůĂ ĨĂƵŶĞ Ğƚ ůĂ
flore du lac Inle, mettant ainsi ĞŶ ƉĠƌŝů ů͛ĞǆŝƐƚĞŶĐĞŵġŵĞ ĚƵ ůĂĐ ĚĂŶƐ ů͛ĂǀĞŶŝƌ͘ >ĞƐ
ĐĂƵƐĞƐƉƌŝŶĐŝƉĂůĞƐƐŽŶƚůĞƐďĂƚĞĂƵǆăŵŽƚĞƵƌ͘/ůƐƌĞũĞƚƚĞŶƚĚƵĚŝĞƐĞů͕ŵĞŶĂĕĂŶƚů͛ĞĂƵ
potable déjà polluée par les pesticides des fermiers, et créent des vagues à répétition 
qui détruisent les célèbres jardins flottants (Sandford, 2013). Les températures 
élevées des dernières années ont également fait reculer le niveau de ů͛ĞĂƵ ĚƵ ůĂĐ͕
atteignant des niveaux extraordinairement bas (Myat, 2010). Certains spécialistes 






mettrait un terme au tourisme dans la région et donc à la venue de clients au 
ViewPoint. 
 Croissance de Nyaung Shwe : l'hôtel est moins à l'écart. Avec les nombreuses 
constructions en cours à Nyaung Shwe, le ViewPoint se trouve de moins en moins au 
calme, aux abords du village. Cela crée de plus en plus de nuisances sonores. 
 Changement du mode de vie indigène : ůĞƐ ũĞƵŶĞƐ Ɛ͛ĠůŽŝŐŶĞŶƚ ƉĞƵ ă ƉĞƵ ĚĞƐ
ƚƌĂĚŝƚŝŽŶƐ͘ YƵĞůƋƵĞƐ ĂŶŶĠĞƐ ĂƵƉĂƌĂǀĂŶƚ͕ ƵŶĞ ƉĞƌƐŽŶŶĞ ǀġƚƵĞ ĚŝĨĨĠƌĞŵŵĞŶƚ ƋƵ͛ĞŶ
longyi (« jupe » traditionnelle ͩͿĠƚĂŝƚ ƌĂƌĞ͕ĂůŽƌƐƋƵ͛ĂƵũŽƵƌĚ͛ŚƵŝĐĞůĂĞƐƚĐŽƵƌĂŶƚ ;͘
Granges, MD du ViewPoint, CP, 20 avril 2013). 
 Difficultés d'approvisionnement: Nyaung Shwe est un lieu compliqué pour 
ů͛ĂƉƉƌŽǀŝƐŝŽŶŶĞŵĞŶƚ͘ hŶĞ ƉĂƌƚŝĞ ĚĞ ů͛ĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚ͕ ĚĞƐ ŵĞƵďůĞƐ Ğƚ ĚĞ ĚĞŶƌĠĞƐ 
alimentaires sont introuvables dans la région. Ko Zaw, le GM, peut procurer certains 
ĠůĠŵĞŶƚƐ ă ůĂ ĐĂƉŝƚĂůĞ ĚĞ ů͛ƚĂƚ ^ŚĂŶ͕ dĂƵŶŐŐǇŝ Ğƚ ďĠŶĠĨŝĐŝĞ ĚĞ ŶŽŵďƌĞƵǆ ĐŽŶƚĂĐƚƐ
aidant à la recherche de ces biens. Le bureau de Yangon est ĠŐĂůĞŵĞŶƚĚ͛ƵŶĞŐƌĂŶĚĞ






2.2 Analyses par départements 
Afin de bien comprendre le mode de fonctionnement et de travail des différents départements, pour pouvoir ensuite proposer des mesures 
adéquates, ů͛ĂƵƚĞƵƌ ůĞƵƌĂ accordé du ƚĞŵƉƐĚ͛ŽďƐĞƌǀĂƚŝŽŶĞƚĚĞƉĂƌƚŝcipation. Ce temps varie selon les départements. Parfois, une journée 
était suffisante, alors que pour la cuisine et le service, plusieurs jours ont été nécessaires. ĞůĂ Ɛ͛ĞǆƉůŝƋƵĞ ŶŽƚĂŵŵĞŶƚ ƉĂƌ ůĞ ŶŽŵďƌĞ
Ě͛ĞŵƉůŽǇĠƐƉůƵƐŝŵƉŽƌƚĂŶƚ͕ůĞƐĚŝĨĨĠƌĞŶƚĞƐƚƌĂŶĐŚĞs horaires et le grand nombre de clients touchés directement par leur manière de travailler. 
Tout ce qui se démarquait, de manière positive ou négative, a été noté ĚƵƌĂŶƚůĞƐũŽƵƌŶĠĞƐĚ͛ŽďƐĞƌǀĂƚŝŽŶĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌet retranscrit ci-dessous. 
Les informations sont présentées sous forme de tableau pour des raisons de clarté. Toutes les données proviennent des observation de 
ů͛ĂƵƚĞƵƌ͘ 
2.2.1 Service 
Organisation Petit-déjeuner :  
Les taďůĞƐĞƚůĞƐŽůŶ͛ŽŶƚƉĂƐĠƚĠŶĞƚƚŽǇĠƐĚĞƉƵŝƐ la veille. 
Les jus de fruit frais sont préparés entre 5h00 et 6h00. Ensuite le fruit se sépare de l͛ĞĂƵ͘Ğla ne donne pas une apparence 
appétissante. 
Les tables utilisées ne sont pas toujours débarrassées ĚĂŶƐ ů͛ŝŵŵĠĚŝĂƚ͕Ŷŝ préparées pour les clients suivants, bien que les 
employés ne soient pas occupés. 






ĞƐƈƵĨƐsont apportés à la mauvaise table. Une table où les clients avaient déjà fini de manger.  
Un amas de serveurs se trouve en cuisine à discuter, ce qui ƐŝŐŶŝĨŝĞƋƵ͛ŝůƐƐŽŶƚĂďƐĞŶƚƐĚƵ restaurant pour les clients. 
La majorité des tables ne sont pas prêtes͕ĂůŽƌƐƋƵĞů͛ĠƋƵŝƉĞĚƵƐŽŝƌĚĞǀƌĂŝƚƐ͛ŽĐĐƵƉĞƌĚĞ la mise en place. Cela empêche les 
serveurs du matin de se vouer à leurs tâches, comme préparer le thé.  
Dîner et souper :  
Les employés sont attentifs à la clientèle lorsque le chef de service est présent. 
Les employés mangent durant le service, parfois cachés derrière les comptoirs. Ainsi, ils ne voient pas les clients, qui doivent 
parfois se lever pour ƉŽƐĞƌůĞƵƌƋƵĞƐƚŝŽŶŽƵƉŽƵƌƌĠŐůĞƌů͛ĂĚĚŝƚŝŽŶ͘ 
Formation Petit-déjeuner : 
Attitude : le ŵĂŶƋƵĞĚ͛ĂƚƚĞŶƚŝŽŶĞŶǀĞƌƐůĂĐůŝĞŶƚğůĞest marquant. Les serveurs tournent le dos ou discutent en cuisine, sans 
être occupés. 
Des clients remarquent à haute voix que ĐĞůĂƐĞǀŽŝƚĐůĂŝƌĞŵĞŶƚƋƵĞů͛ƵŶĞĚĞƐĞŵƉůŽǇĠĞƐ est en formation. (Elle traîne les 
pieds, travaille lentement, mâche un chewing-gum et ne sourit pas). Or, eůůĞŶ͛ĞƐƚƉĂƐĞŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶ͘ 
Dîner et souper :  
La carte des vins offre un vaste choix. Toutefois, ƉĞƵĚ͛ĞŵƉůŽǇĠƐĚƵƐĞƌǀŝĐĞƐĂǀĞŶƚĐŽŶƐĞŝůůĞƌůĂĐůŝĞŶƚğůĞĞƚ ne reconnaissent 






Matériel Pour le nettoyage, les employés utilisent les serviettes oranges, prévues pour les clients. 
Autre Pertes de nourriture (soupes ƐĞƌǀŝĞƐĚ͛ŽĨĨŝĐĞͿ͘ 
Le petit-déjeuner test ĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ :  
Il doit demander deux foŝƐƉŽƵƌŽďƚĞŶŝƌĚƵ ƚŚĠ͘>ŽƌƐƋƵ͛ŝůen redemande, ŝůĞƐƚ ŝŶĨŽƌŵĠƋƵ͛ŝůŶ͛ǇĞŶĂƉůƵƐ͘WŽƵƌƚĂŶƚ͕ il y a 
toujours des ĨĞƵŝůůĞƐĚĞƚŚĠĞƚĚĞů͛ĞĂƵĐŚĂƵĚĞĞŶĐƵŝƐŝŶĞ͘ 
Le panier de pain est servi alors que ni couverts, ni assiette ne sont encore sur la table. 
Il manque le set de sel-poivre-piment sec sur certaines tables, des moucherons et saletés se trouvent dans plusieurs sets.  
>ĂŵƵƐŝƋƵĞŶ͛ĞƐƚĂůůumée que lorsque cela est demandé aux employés. 
Procédure habituelle ͗ŽĨĨƌŝƌĚĞƐƈƵĨƐ͕ƵŶĞƐŽƵƉĞĞƚƵŶũƵƐĚĞĨƌƵŝƚ. >ĞƐƈƵĨƐĞƚůĞũƵƐĚĞĨƌƵŝƚƐŶ͛ont été apportés ƋƵ͛après 
demande.  
La majorité du staff est incapable de comprendre ses questions ou d͛ŝŶĨŽƌŵĞƌƐƵƌ : le type de soupe, la composition du jus de 
fruit, le type de fromage, le type de pain, etc. 








Organisation Petit-déjeuner :  
>ĞƐƌĞƐƚĞƐĚĞŶŽƵƌƌŝƚƵƌĞĚĞů͛ĠƋƵŝƉĞĚƵƐŽŝƌƐŽŶƚůă͘ 
Chacun rempli des fonctions précises. À 6h00, tout est prêt pour les premiers clients. 
Les fruits sont coupés sur la même planche que les oignons, ce qui se répercute sur le goût. 
Les employés mangent durant le service. 
Formation Très belle présentation des plats : la nourriture Shan est disposée sur les bateaux. Les plats européens et les desserts sont 
minutieusement préparés et présentés. 
Matériel Les fours ne sont pas adaptés, tant par leur taille que par leur qualité, à un restaurant avec des plats aussi variés et 
produisant son propre pain tous les jours.  
Absence de chambre  froide. 
Seulement trois plaques de cuisine. 
Absence de lave-vaisselle. 







2.2.3 Bar et « Lounge-E » 
Organisation Le service est lent car il n͛Ğst pas organisé pour les commandes. Par exemple, pour un café et un thé, il serait préférable 
Ě͛ĂůůƵŵĞƌůĂďŽƵŝůůŽŝƌĞĚĞƚŚĠĂǀĂŶƚĚĞĨĂŝƌĞůĞĐĂĨĠ͕ƉƵŝƐƋƵĞĐ͛ĞƐƚĐĞƋƵŝƉƌĞŶĚůĞƉůƵƐĚĞƚĞŵƉƐ͘ 
La place est limitée derrière le bar͘^͛ŝůǇĂƉůƵƐĚ͛ƵŶĞƉĞƌƐŽŶŶĞ, cela devient très serré.  
Pas de captain orders pour les boissons de bienvenue ou les boissons du staff : comment le stock est-il contrôlé ? 
Formation /ů Ǉ Ă ĚĞƐ ƉƌŽďůğŵĞƐ ĚĞ ĐŽŵŵƵŶŝĐĂƚŝŽŶ ĞŶƚƌĞ ůĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ Ğƚ ůĂ ĐůŝĞŶƚğůĞ ĚƵƐ ĂƵǆ ĐŽŶŶĂŝƐƐĂŶĐĞƐ Ě͛ĂŶŐůĂŝƐ ůŝŵŝƚĠĞƐ du 
personnel. Parfois cela semble impoli.  
Matériel Le ŵĂƚĠƌŝĞůŶ͛ĞƐƚƉas le plus évolué mais ů͛ĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚĂĚĠƋƵĂƚĞƐƚdifficile à trouver en Birmanie (machine à café, machine à 
glaçons, machine à glace pilée, mousse de lait, réfrigérateur,͙Ϳ 
Autre >ĞďĂƌ ũŽƵĞĠŐĂůĞŵĞŶƚ ůĞ ƌƀůĞĚ͛ĂĐĐƵĞŝůĚĞ ůĂ ĐůŝĞŶƚğůĞ͕ ĂƵƐƐŝďŝĞŶĚĞ ů͛ŚƀƚĞůƋƵĞĚƵ ƌĞƐƚĂƵƌĂŶƚ͘>͛ĂĐĐƵĞŝů ĞƐƚ ƚƌğƐĚŝĨĨĠƌĞŶƚ
selon la personne au bar. 
>ĞĐĂĚƌĞĚƵďĂƌĞƐƚƚƌğƐĂŐƌĠĂďůĞ͕ĂĐĐƵĞŝůůĂŶƚĞƚĐŽŶĨŽƌƚĂďůĞ͘KŶƐ͛ǇƐĞŶƚăů͛ĂŝƐĞ͕ĞƚĞŶŚŝǀĞƌůĞĨĞƵĚĞůĂĐŚĞŵŝŶĠĞĞƐƚĂůlumé.  
2.2.4 Comptabilité et gestion des stocks 
Organisation Les horaires de travail ne sont pas respectés. 







Manque de structure : la comptable ƉĂƐƐĞĚ͛ƵŶĞƚąĐŚĞ à une autre. 
Gestion des stocks :  
Manque de contrôle des coûts : la gestionnaire ne connaît pas le montant et la quantité des commandes précédentes. 
Manque de communication avec les autres départements. Par exemple : des pièces commandées sont déposées à leur 
arrivée dans la pièce de stockage, sans que personne ne soit averti. 
Le stock Ŷ͛ĞƐƚ pas vérifié tous les jours. 
La gestionnaire ne tient pas Ě͛ŝŶǀĞŶƚĂŝƌĞ précis, elle travaille au jour le jour avec peu de contrôle. 
Parfois, les commandes sont passées uniquement ĂƵŵŽŵĞŶƚŽƶů͛ŽŶ se rend compte que le stock est vide.  
Formation Comptabilité : 
Travail lent. 
Manque de qualifications. 
Gestion des stocks : 
Aide la comptabilité. 







2.2.5 « Front office » 
Organisation >ĞƐĞŵƉůŽǇĠƐƌĠƉŽŶĚĞŶƚĂƵƚĠůĠƉŚŽŶĞŵġŵĞůŽƌƐƋƵ͛ŝůƐƐŽŶƚŽĐĐƵƉĠƐĂǀĞĐƵŶĐůŝĞŶƚ. 
Les employés ne voient pas les clients depuis le bureĂƵĞƚŝůŶ͛ǇĂƉĂƐĚĞƐŽŶŶĞƚƚĞŽƵĂƵƚƌĞ͘ 
La manière de vendre les chambres aux « walk in » est aléatoire. 
Horaires : les deux tranches horaires (6h00 ʹ 16h00 et 13h30 ʹ ϮϯŚϬϬͿƐĞĐŽƵƉĞŶƚů͛ĂƉƌğƐ-ŵŝĚŝ͕ĂůŽƌƐƋƵĞĐ͛ĞƐƚůĞŵŽŵĞŶƚůĞ
moins occupé. Les heures les plus chargées sont entre 8h00 et 10h00 et 17h00 et 19h00. 
Formation Certaines demandes de clients ne sont pas comprises à cause de la langue et les réponses parfois peu claires. 
Très bonnes connaissances et conseils du staff sur la région et très bonne organisation des excursions. 
Matériel Les « guest registrations » sont des formulaires remplis à la main. 
Le système de facturation se fait à la main. 
Autre Pas assez de staff en haute saison. 
La mĂŶŝğƌĞĚ͛ĂĐĐƵĞŝůůŝƌ est particulière  car la première chose que le client voit est le bar, pas la réception. 
Lorsque ƉůƵƐŝĞƵƌƐĐůŝĞŶƚƐĂƌƌŝǀĞŶƚĞŶŵġŵĞƚĞŵƉƐ͕ů͛ĠƋƵŝƉĞăƉĂƌĨŽŝƐĚƵŵĂůăůĞƐŐĠƌĞƌĞĨĨŝĐĂĐĞŵĞŶƚ͘ 






2.2.6 « Housekeeping » 
Propreté Une partie du nettoyage est négligée, telle que cĞƌƚĂŝŶĞƐƉĂƌƚŝĞƐĚĞů͛ĂƌŵŽŝƌĞ;ůĞƐƚŝƌŽŝƌƐ͕ le dessus), les éƚĂŐğƌĞƐĚ͛Ăƌƚ, le 
meuble du minibar, le couteau à fruits, le bord des fenêtres et les vitres, les chaises et tables de balcon, les bouilloires, le 
ƚĂƉŝƐĚĞǀĂŶƚůĂƉŽƌƚĞĚ͛ĞŶtrée, le travers de lit ou encore le changement du papier Shan des corbeilles à papier. 
La corbeille à papier Ŷ͛ĞƐƚƉĂƐƐǇƐƚĠŵĂƚŝƋƵĞŵĞŶƚ vidée. 
Les femmes de ménage marchent sur le sol avec les pieds nus ĂƉƌğƐů͛ĂǀŽŝƌůĂǀĠ. 
Les tĚ͛ƵŶĞdes chambre Ŷ͛ĞƐƚpas propre. 
Organisation CŚĂĐƵŶĞƐĂŝƚĐĞƋƵ͛ĞůůĞĚŽŝƚĨĂŝƌĞ. 
Bonne communication avec le FO. 
/ůŶ͛ǇĂƉas de moyen de communication formel avec la maintenance pour les travaux à effectuer. 
Les oublis, tels que les boîtes de cosmétiques non remplies, le minibar incomplet ou même absent, les moustiquaires non-
installées, l͛ĞĂƵĚu climatiseur pas remplie, sont fréquents. 
Les politiques de serviettes de bain et pour les fruits frais semblent aléatoires. 







Formation ͛ƵŶĞŵĂŶŝğƌĞŐĠŶĠƌĂůĞ, leur travail semble efficace. 
Matériel WĂƌĨŽŝƐĞůůĞƐŶĞƐĂǀĞŶƚƉĂƐů͛ƵƚŝůŝƐĞƌĐŽƌƌĞĐƚĞŵĞŶƚ. Par exemple, elles aspirent ĚĞů͛ĞĂƵĂǀĞĐů͛ĂƐƉŝƌĂƚĞƵƌ et commencent au 
milieu de la pièce. 
Les serpillères ne sont pas utilisées, le sol est nettoyé à la main. 
>ĂŐůĂĐĞĞƐƚĞŶŐƌĂŶĚĞƉĂƌƚŝĞĨŽŶĚƵĞă ů͛ĂƌƌŝǀĠĞĞŶĐŚĂŵďƌĞ͘ůůĞĞƐƚƚƌĂŶƐƉŽƌƚĠĞdans une boite en plastique au lieu des 
boîtes isolantes.  
Le vidage de la glace du minibar se fait parfois avec les verres du restaurant. Pourtant, une pompe est prévue pour cela. 
Autre Elles ne mettent plus de fleurs. 
Des moustiques se trouvent dans les lampes au plafond. 
Une porte ne se ferme pas bien : elles Ŷ͛ŝŶĨŽƌŵĞŶƚƉĞƌƐŽŶŶĞ. 
Elles aident pour les bagages lors de check-in et de check-out. 
Elles règlent certains problèmes en chambre (coffre-fort bloqué, porte de balcon difficile à ouvrir͕͙Ϳ. 
2.2.7 Maintenance et jardin 






est souvent oublié. 
Formation Bricolage : une réparation entraine parfois un autre disfonctionnement. 
Difficulté à trouver du personnel qualifié. 
Matériel Les pièces et le matériel de remplacement sont compliqués à obtenir, il faut souvent les faire venir de Yangon ou de 
ů͛ĠƚƌĂŶŐĞƌ. 
Autre Le tri des déchets est quasi inexistant malgré le caractère écologique de la Lodge. 
2.2.8 Buanderie 
Organisation Parfois, il y a un manque de communication avec le « housekeeping » : les vêtements sont prêts mais pas rapportés en 
chambre, entraînant des questionnements des clients. 
Il arrive que des lessives des clients soient mélangées. 
Formation Difficile car dans la région, les populations ne lavent pas de la même manière et ne repassent pas.  
Matériel Les employées bénéficient de tout le nécessaire pour effectuer leur travail efficacement. 
Autre >͛Ğntente est difficile entre les trois employées, avec un  groupe de deux contre une. 







Massage Le temps est à surveiller : parfois la durée est plus courte que prévue. 
La disponibilité des masseuses est quasi totale. 
Outside 
Catering 
Ces événements demandent une grande organisation et préparation de la part de la cuisine et du service. 
Ils remportent beaucoup de succès. 
Services 
touristiques 





12 heures de travail par jour sans congé. 
Les employés sont souvent trop laxistes en ce qui concerne le personnel et le matériel.  
Sécurité des 
bâtiments 
>ĞƉĞƌƐŽŶŶĞůŶ͛ĞƐƚƉĂƐĨŽƌŵĠĞŶĐĂƐĚ͛ŝŶĐĞŶĚŝĞ͘Il ne sait pas comment évacuer le personnel et les clients, comment utiliser 
les extincteurs, qui informer, quels documents sauver, comment informer les clients, etc. 
Absence de détecteurs de fumée.  






2.3 Analyse par les feed-backs de la clientèle 
2.3.1 Contact direct avec la clientèle 
Les notes ci-dessous sont des remarques de clients retranscrites que ů͛ĂƵƚĞƵƌ a relevées 
durant son stage car elles étaient récurrentes, ce qui signifie ƋƵ͛ŝů est important de les 
prendre en compte.  
x Général : bruit des moteurs de tracteurs ou de bateaux dans la chambre 201 
x Chambre :  
o Absence de moustiquaire aux fenêtres. 
o Température des chambres élevée et absence de climatisation. 
x Service peu efficace. 
x « Housekeeping » :  
o Lorsque des clients restent plusieurs jours, les fruits frais ne sont pas 
remplacés, et la glace du minibar ainsi que les produits cosmétiques ne sont 
pas changés ou rechargés. 
o WůĂŝŶƚĞƐĚ͛oreillers sales. 
o Le « turndown » est fait pendant que le client est dans la chambre. 
x MME : manque de rigueur et de suivi. Par exemple, le téléphone de la chambre 102 
ne marchait pas ĞƚŶ͛Ă pas été réparé pendant les deux jours de présence du client, 
bien que le GM et le MME aient été sollicités pour le faire. 
x « Lunch on boat à deux » : le prix de 192 USD pourrait inclure des boissons (au moins 
non alcoolisées). 
x Boutique : plusieurs demandes sont exprimées pour acheter des objets utilisés au 
restaurant, tels que les bateaux pour le service, et les porte-serviettes.  
2.3.2 Résultats du sondage et analyses 
ĂŶƐůĞďƵƚĚ͛ŽďƚĞŶŝƌƉůƵƐĚĞƉƌĠĐŝƐŝŽŶƐƐƵƌůĂƐĂƚŝƐĨĂĐƚŝŽŶĚĞůĂĐůŝĞŶƚğůĞ͕ ů͛ĂƵƚĞƵƌĂ créé le 
questionnaire de l͛ĂŶŶĞǆĞI. Depuis, ce dernier est déposé dans les chambres le dernier soir 
ĂǀĂŶƚ ůĞ ĚĠƉĂƌƚ Ğƚ ůĞƐ ĐůŝĞŶƚƐ ƐŽŶƚ ůŝďƌĞƐ ĚĞ ůĞ ƌĞŵĞƚƚƌĞ ă ůĂ ƌĠĐĞƉƚŝŽŶ͘ >͛ĠĐŚĂŶƚŝůůŽŶ de 






certains points récurrents. « Très satisfait » représente la meilleure note, qui est de 4, 
« satisfait » est un 3, « peu faire mieux » est un 2, et « non satisfait » est un 1. 
Aucune réponse n͛ĂĚĞŵŽǇĞŶŶĞŝŶĨĠƌŝĞƵƌĞăϯ͘ϱ͕Ğƚ ůĞƚĂƵǆĚĞ réponses « satisfait » ou 
« très satisfait » atteint au minimum 75 % pour toutes les questions. Ces moyennes sont un 
signe ƚƌğƐ ƉŽƐŝƚŝĨ ƉŽƵƌ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ ĞůĂ signifie que la majorité des clients repartent 
satisfaits de leur séjour. Toutefois, grâce aux tableaux ci-dessous, il est possible de 
différencier les degrés de satisfaction des sujets abordés dans le questionnaire.  
 
Le tableau 2 permet de constater que tous les clients ayant répondu au questionnaire 
sont repartis satisfaits ou très satisfaits de leur séjour en général.  
Bien que le taux soit très faible, la présence de réponses « can do better » (peu faire 
mieux) au ƐƵũĞƚĚĞůĂƉƌŽƉƌĞƚĠĐŽŶĨŝƌŵĞůĞƐŶŽƚĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌdu chapitre 2.2.6 
Tableau 2 - Taux de satisfaction du séjour en général 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 
Tableau 3 - Taux de satisfaction concernant les chambres 






Dans le tableau 4, la présence de réponses « can do better » au sujet de la capacité du 
management à résoudre les problèmes vient peut-être du fait que les birmans peinent à 













Tableau 5 - Taux de satisfaction envers le « front office » 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 
Tableau 4 - Taux de satisfaction des services 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 
Tableau 6 - Taux de satisfaction pour le petit-déjeuner 






Malgré les proportions modestes, les tableaux 6 et 7 se différencient des précédents par 
leurs parts de « can do better » et « not satisfied ». >͛ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠ ĚĞ ĐĞƐ ƐĞƌǀŝĐĞƐ ĂǇĂŶƚ 
également été mise en question ĚĂŶƐ ůĞƐ ŽďƐĞƌǀĂƚŝŽŶƐ ĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌ Ğƚ ůĞƐ ƌĞŵĂƌƋƵĞƐ ĚĞ ůĂ
clientèle sur internet, ils se doivent Ě͛être optimisés.  
 
Le tableau ci-dessus montre que les clients qui ont répondu au questionnaire sont tous 
satisfaits du « room service ». Ce résultat est plutôt surprenant car ce service fait 
ƌĠŐƵůŝğƌĞŵĞŶƚů͛ŽďũĞƚĚĞƉůĂŝŶƚĞƐăůĂƌĠĐĞƉƚŝŽŶ͘ 
En conclusion, malgré les excellents résultats, fait est que certaines questions font moins 
ů͛ƵŶĂŶŝŵŝƚĠƋƵĞĚ͛ĂƵƚƌĞƐ͕ĐŽŵŵĞů͛ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠĚƵƐĞƌǀŝĐĞĂŝŶƐŝƋƵĞ le choix et la qualité de la 
nourriture. Quant au bar et au « Lounge-E », les résultats n͛ŽŶƚpas été pris en compte car le 
Tableau 7 - Taux de satisfaction pour le restaurant Shan 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 
Tableau 8 - Taux de satisfaction pour le « room service » 






nombre de réponses a été ũƵŐĠ ŝŶƐƵĨĨŝƐĂŶƚ ƉĂƌ ů͛ĂƵƚĞƵƌ ƉŽƵƌ ĞŶ ƚŝƌĞƌ ĚĞƐ ĐŽŶĐůƵƐŝŽŶƐ
fondées. 
2.4 Analyse des commentaires sur internet 
Il est possible de réserver un séjour au ViewPoint sur les sites internet www.agoda.com, 
www.asiatravel.com et www.hoteltravel.com. Des commentaires peuvent être laissés sur 
Agoda et www.tripadvisor.com. Afin de cerner au mieux les objets de satisfaction et 
Ě͛ŝŶƐĂƚŝƐĨĂĐƚŝŽŶ͕les commentaires des voyageurs laissés sur Trip Advisor et Agoda ont été lus 
et analysés ƉĂƌ ů͛ĂƵƚĞƵƌun par un en retenant les mots-clés. Grâce à cela, les critères des 
tableaux ci-dessous ont été établis pour classer les sujets abordés.  
2.4.1 Hôtel 
Dans le classement des hôtels de Nyaung Shwe sur Trip Advisor, le ViewPoint est resté 
premier entre février et juillet 2013. Le 5 juillet 2013, la note moyenne était de 4.5 sur 5 et 
plus de 90 % des internautes jugeaient leur séjour « excellent » ou « très bon ». 
Aux mêmes dates ƐƵƌŐŽĚĂ͕ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ ďĠŶĠĨŝĐŝĂŝƚĚĞů͛ĂƉƉĞůůĂƚŝŽŶ« fantastic » avec 
une moyenne de 8.8 sur 10. Il se classait deuxième de la région du lac Inle et de Nyaung 
Shwe. 
Les tableaux 9 et 10 résument les points positifs et négatifs que les internautes ont 
mentionnés le plus souvent. Les chiffres des axes horizontaux correspondent au nombre de 
fois où les critères ont été évoqués.  
Tableau 9 - Points positifs du ViewPoint cités par les internautes 








2.4.2 Restaurant  « Shan » 
La place du « Shan » dans le classement des restaurants de Nyaung Shwe sur Trip Advisor 
est moins forte que celle de la Lodge, mais tout de même satisfaisante. Le 5 juillet 2013, le 
Shan était sixième sur 23 restaurants, avec une note moyenne de quatre sur cinq. 




Tableau 10 - Points négatifs du ViewPoint cités par les internautes 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 
Source : DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ 







On constate presque autant de remarques négatives que positives au sujet du service et 
du prix. >ĞƉƌŝǆŶ͛ĂƉĂƐĠƚĠƉƌŝƐĞŶĐŽŵƉƚĞůŽƌƐĚĞƐƉƌŽƉŽƐŝƚŝŽŶƐĚ͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ ĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ, 
car ils ont été définis par le management sur la base de calculs de coûts précis. Par ailleurs, 
ůĞ Ɖƌŝǆ Ŷ͛Ă ƉĂƐ ĨĂŝƚ ƐƵũĞƚ ă ĚĞƐ ĐƌŝƚŝƋƵĞƐ ĚĂŶƐ ůĞƐ ƌĠƉŽŶƐĞƐ ĚƵ questionnaire à la clientèle, 
tandis que certaines faiblesses du service ont été relevées. Ce dernier point doit donc 
absolument être amélioré. 
2.5 Autres analyses et observations 
x Général : toutes les responsabilités semblent reposer sur le MD, avec un GM ne 
remplissant pas son rôle. 
x Restaurant :  
o Chaque carte des deux restaurants propose des desserts différents. 
o Au moment de la rédaction de ce travail, les restaurants et cartes du 
« Shan » et du « Lounge-E » sont séparés. Le « Shan » ƐĞ ƐŝƚƵĞ ă ů͛ĠƚĂŐĞ͕
dans un espace ouvert avec toit et sans fenêtres, tandis que le « Lounge-
E » est une véranda ĐůŽƐĞ͘ĞƉĞŶĚĂŶƚ͕ ů͛ƵƚŝůŝƐĂƚŝŽŶĚ͛ƵŶĞƐƉĂĐĞƉůƵƚƀƚƋƵĞ
ĚĞ ů͛ĂƵƚƌĞ Ɛ͛ĂĐĐŽƌĚĞ ƉůƵƐ ă ůĂ ƐĂŝƐŽŶ ƋƵ͛ĂƵ ŵĞŶƵ͘ >Ă ĐůŝĞŶƚğůĞ ƉƌĠĨğƌĞ
ŵĂŶŐĞƌăů͛ĠƚĂŐĞĞŶĠƚĠ͕ăů͛ŝŶƚĠƌŝĞƵƌĞŶŚŝǀĞƌ. De plus, il arrive que dans le 
même groupe, ů͛ƵŶ souhaite manger européen, et ů͛autre plutôt shan.  
Tableau 12 - Points négatifs du « Shan » cités par les internautes 






x Cuisine ͗ůŽƌƐĚĞů͛ĂďƐĞŶĐĞĚĞƋƵĞůƋƵĞƐƐĞŵĂŝŶĞƐĚƵchef de cuisine, la qualité des 
plats a baissé. 
x Comptabilité et gestion des stocks : plusieurs employés font souvent référence 
aux absences prolongées de ces deux employées, et à leur ŵĂŶƋƵĞĚ͛ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠ͘  
x Le « ViewPoint » ou le « Rooftop » Ŷ͛ĞƐƚ pas mis en valeur auprès des clients alors 
que ce lieu offre une belle vue sur les alentours.  
x La coordination avec le bureau de Yangon est parfois difficile. Un programme de 
réservation instantané était en préparation mais le projet est actuellement en 
pause, faute de personnel qualifié.  
x Un manque de coordination et de précision est à relever pour le « daily sales 
revenue report ». La manière de calculer les revenus varie selon la personne qui 
Ɛ͛ĞŶ ĐŚĂƌŐĞ͕ ĐĞ ƋƵŝ ĞŶŐĞŶĚƌĞ ĚĞƐ ŝŵƉƌĠĐŝƐŝŽŶƐ ƉŽƵƌ ůĞƐ « flash reports » et les 
comptes annuels.  
x La gestion des e-mails est peu claire. Il existe un grand nombre de boîtes et les 
communications sont généralement mises en copie pour plusieurs destinataires. 
La nécessité de la quantité de boîtes et de copies et à vérifier car face à la quantité 






3 Synthèse des analyses 
Ce tableau présente un résumé des analyses, toutes sources confondues, du chapitre 2. Il a été tenu compte de la nature et de la proportion 
des critères. Par exemple, les internautes ont mentionné plus de 100 fois leur satisfaction envers les plats du restaurant, contre moins de dix 
ĨŽŝƐĚ͛ŝŶƐĂƚŝƐĨĂĐƚŝŽŶ͘ >ĞƐĐůŝĞŶƚƐ ƐŽŶƚĚŽŶĐĚĂŶƐ ů͛ĞŶƐĞŵďůĞ ƐĂƚŝƐĨĂŝƚƐ͘WĂƌĐŽŶƚƌĞ͕ďŝĞŶƋƵĞ ů͛ĂďƐĞŶĐĞĚ͛Ăŝƌ ĐŽŶĚŝƚŝŽŶŶĠĞ ƐŽŝƚĠŐĂůĞŵĞŶƚĐŝƚĠe 
moins de dix fois, la température des chambres Ŷ͛ĞƐƚũĂŵĂŝƐĠǀŽƋƵĠĞĚĞŵĂŶŝğƌĞƉŽƐŝƚŝǀĞ͘/ůƐ͛ĂŐŝƚĚŽŶĐĚ͛ƵŶĞĨĂŝďůĞƐƐĞăƌĞůĞǀĞƌ͘Ce chapitre 
sert de base pour les propositions Ě͛amélioration du chapitre 4. 
 Forces Faiblesses 
Généralités Management. 
Côté durable du site. 
Location, site. 





Manque de formation du personnel. 
Room service insatisfaisant. 
GM. 
Gestion des e-mails. 






Présence de cosmétiques locaux. 
WƌĠƐĞŶĐĞĚ͛ƵŶďalcon. 
de climatisation). 
Lumière de faible intensité. 
Faible pression de la douche͕ƚĞŵƉĠƌĂƚƵƌĞĚĞů͛ĞĂƵ͘ 
Absence de moustiquaires aux fenêtres. 
Bruit (émanent des moteurs de tracteurs et de pirogues) 
Service La clientèle  est ĚĂŶƐů͛ĞŶƐĞŵďůĞƐĂƚŝƐĨĂŝƚĞ. 
Petit-déjeuner : 
Un très bon employé très attentif à la clientèle. 
Diner / souper : 
Il y a un leader. 
Bonne coordination avec la cuisine. 
Les employés sont attentifs à la clientèle lorsque le 
chef de service est présent. 
Les clients jugent souvent le service lent et peu efficace. 
Les employés sont peu consciencieux et disciplinés :  
- ils ŶĞƉƌġƚĞŶƚƉĂƐĂƐƐĞǌĚ͛ĂƚƚĞŶƚŝŽŶĂƵǆĐůŝĞŶƚƐ.  
- ils ne remplissent pas toujours leurs tâches.  
Langue ͗ů͛ĂŶŐůĂŝƐŶ͛ĞƐƚƉĂs suffisamment maitrisé. 
Connaissances limitées de certains éléments de la carte. 
Cuisine Bonne organisation. 
Répartition des tâches efficace. 
Qualité des plats amplement satisfaisante. 
Très belle présentation des plats. 
ĂŝƐƐĞĚĞƋƵĂůŝƚĠůŽƌƐĚĞů͛ĂďƐĞŶĐĞƉƌŽůŽŶŐĠĞĚƵĐŚĞĨ de cuisine. 
Une partie du matériel est inadaptée. 
Gaspillage / pertes de nourriture. 
DĂŶƋƵĞĚ͛Śygiène. 






 Manque de coordination et de flexibilité entre les deux cartes 
disponibles. 
Discipline : les employés mangent durant les heures de pointes 
du restaurant. 
Matériel : absence de chambre  froide et de lave-vaisselle. 
Bar et  
« Lounge-E » 
Qualité des boissons élevée. 
Manière de servir aimable et souriante. 
Accueil ĠŐĂůĞŵĞŶƚůĞƐĐůŝĞŶƚƐĚĞƚŽƵƚů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ. 
Cadre du bar agréable, accueillant et confortable. 
Organisation : le service est lent. 
La place est limitée derrière le bar. 
Accueil à améliorer (langue, explications). 
Gestion du stock inorganisée. 
Langue : problèmes de communication. 
>ĞŵĂƚĠƌŝĞůŶ͛ĞƐƚƉĂƐƚŽƚĂůĞŵĞŶƚĂĚĂƉƚĠ͘ 




Employées de confiance 
Soutient de la responsable des stocks accordé à la 
comptable. 
Les horaires de travail ne sont pas respectés. 
Comptable :  
Organisation : manque de structure de travail. 
Formation : manque de qualifications. 








Gestionnaire des stocks :  
Pas de suivi des commandes. 
Manque de communication. 
Contrôles peu rigoureux. 
FO Bonnes connaissances ĞƚĂŝĚĞăů͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶ. Les employés ne voient pas les clients depuis le bureau. 
Les horaires ne sont pas optimaux.  
Problème de langue pour certains employés. 
Manque de coordination de ů͛ŝŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶ. 
Manque de « staff » en haute saison. 
Absence de procédures pour certains cas, par exemple la 
manière de vendre les chambres aux « walk in » est aléatoire. 
Manque de flexibilité. 
« Housekeeping » Bonne disponibilité. 
Bonne organisation, chacune connaît son rôle. 
Assistance aux clients. 
Bonne communication avec le FO. 
DĂŶƋƵĞĚ͛ĂƚƚĞŶƚŝŽŶĂƵǆĚĠƚĂŝůƐ. 
Absence de procédure. 
« Turndown » en présence du client. 
Pas de moyen de communication de suivi de la maintenance. 








DŽƚŝǀĂƚŝŽŶĚ͛ƵŶĞƉĂƌƚŝĞĚƵƐƚĂĨĨ. Manque de personnel formé pour certaines tâches. 
Manque de suivi et de contrôle (leader). 
Manque de discipline de quelques employés. 
Gestion des déchets difficile. 
Buanderie Bon équipement matériel. Lacunes dans la communication avec le « housekeeping ». 
Organisation et savoir-faire : mélange de lessives et vêtements 
abimés. 
Entente : mauvaise ambiance entre les employées. 
Manque de discipline dans le travail. 
Sécurité Présence. Longs horaires sans congés. 
WĂƐĚĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶŶŝĚ͛ŝŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶĞŶĐĂƐĚĞĐƌŝƐĞ;ŝŶĐĞŶĚŝĞ͕͙Ϳ. 
Services ůŝĞŶƚğůĞĚĂŶƐů͛ĞŶƐĞŵďůĞƚƌğƐƐĂƚŝƐĨĂŝƚĞ. 
Massages : ont du succès, prix attractifs. 
« Outside caterings » : expériences uniques. 
Peu de bénéfices sur certaines prestations. 
Détails organisationnels pour les « outside caterings ». 
Autre Demande ĚĞ ůĂƉĂƌĚĞ ůĂ ĐůŝĞŶƚğůĞĚ͛ĂĐŚĞƚĞƌ certains 
objets ƵƚŝůŝƐĠƐĚĂŶƐů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ 
ĞĂƵĐŽƵƉĚ͛ĞŵƉůŽǇĠƐƉĂƌƌĂƉƉŽƌƚăůĂƚĂŝůůĞĚĞů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ. 
Les rapports internes peuvent être améliorés. 
La coordination avec le bureau de Yangon est à clarifier pour 







Cette partie du travail soumet des propositions Ě͛ŽƉƚŝŵŝƐĂƚŝŽŶƉŽƵƌůĞsŝĞǁWŽŝŶƚ͕ďĂƐĠĞƐ
sur les analyses des chapitres précédents. Une partie de ces mesures a déjà été appliquée 
durant le stage ĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ ĚĂŶƐů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕ĐĞƋƵŝlui a permis de s͛ĂƐƐƵƌĞƌĚĞůĞƵƌŵŝƐĞĞŶ
place et de les adapter au terrain, notamment grâce aux feed-backs des employés.   
Certains départements, tels que le jardin et la maintenance, sont traités de manière plus 
globale car le savoir-faire dépasse les capacités et les ĐŽŶŶĂŝƐƐĂŶĐĞƐƚĞĐŚŶŝƋƵĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ. 
Dans ces cas, son ŚĂďŝůŝƚĠ ă ƉƌŽƉŽƐĞƌ ĚĞƐŵĞƐƵƌĞƐ Ě͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ ĞƐƚ ĚŽŶĐ ůŝŵŝƚĠĞ ă ĚĞƐ
mesures procédurales et organisationnelles. 
4.1 Mesures pour ů͛ĞŶƐĞŵďůĞĚĞ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶt 
4.1.1 Organisation 
De manière générale, un manque d͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶĞƚde suivi des tâches au ViewPoint est à 
relever. Dans un premier temps, une vision globale clairement établie est nécessaire. ͛ĞƐƚ
pourquŽŝů͛ŽƌŐĂŶŝŐƌĂŵŵĞĚĞla figure 5 a été créé. Précisons que les rôles classiques de GM 
et de MD ne sont pas appliqués. En théorie, le rôle du GM inclut beaucoup de 
responsabilités ƐƵƌ ů͛ĞŶƐĞŵďůĞ ĚĞ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ, avec  la planification des stratégies, de 
ů͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶĞƚĚĞ ůĂĚŝƌĞĐƚŝŽŶĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞainsi que ůĞƉŽƵǀŽŝƌĚ͛ĞŶŐĂŐĞƌ͕ ůŝĐĞŶĐŝĞƌŽƵ
promouvoir les employés (about.com). Un rôle de MD « classique » se décrit pas des 
ĨŽŶĐƚŝŽŶƐƉůƵƐŐůŽďĂůĞƐ͕ƚĞůůĞƐƋƵĞů͛ŝŵƉůĠŵĞŶƚĂƚŝŽŶĚĞƐƚƌĂƚĠŐŝĞƐ͕ů͛ĠǀĂůƵĂƚŝŽŶĚƵƐƵĐĐğƐĚĞ
ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕ ů͛ĠǀŽůƵƚŝŽŶ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ ƉĂƌ ƌĂƉƉŽƌƚ ă ƐŽŶ ĞŶǀŝƌŽŶŶĞŵĞŶƚ (about.com). Au 
ViewPoint, les rôles habituels de ces fonctions et la distribution des tâches ne sont pas 










La réalité du terrain est encore différente. ͛ĂƉƌğƐ les observations ĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌ, son 
expérience au Viewpoint, et ses discussions avec les employés et le MD, il est justifié 
Ě͛ĂĨĨŝƌŵĞƌ ƋƵĞ ůĞ 'D ĨĂŝƚ ƉƌĞƵǀĞ ĚĞ ůĂǆŝƐŵĞ Ğƚ ŶĞ ƌĞŵƉůŝ ƉĂƐ ƐĞƐ ĨŽŶĐƚŝŽŶƐ de manière 
satisfaisante. Premièrement, il ne montre pas le bon exemple au personnel avec des 
journées de travail très restreintes et des absences fréquentes, sachant que la discipline est 
ƵŶƉŽŝŶƚĨĂŝďůĞĚĞů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ĞƵǆŝğŵĞŵĞŶƚ͕ŝůŶĞƌĞŵƉůŝƉĂƐƐŽŶƌƀůĞĚĞůĞĂĚĞƌĞƚĚĞ
suivi pour les départements dont il est responsable. Puis, il peine à prendre des décisions et 
ĂƚĞŶĚĂŶĐĞăĨƵŝƌůĞƐƉƌŽďůğŵĞƐĂůŽƌƐƋƵ͛ŝůĚĞǀƌĂŝƚůĞƵƌĨĂŝƌĞĨĂĐĞĞƚůĞƐƌĠƐŽƵĚƌĞ.   
Cependant, il ĨĂƵƚ ƌĂƉƉĞůĞƌ ƋƵ͛ŝů ĞƐƚ ů͛ƵŶ ĚĞƐ ĂĐƚŝŽŶŶĂŝƌĞƐ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ et est 
indispensable pour gérer les défis administratifs de la Birmanie. Deux solutions sont donc 
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MD, axé sur les relations et les affaires birmanes, et engager un expatrié capable de 
reprendre le poste de GM. La seconde consiste à garder les fonctions des MD et GM 
actuelles, et de renforcer la place du chef de chaque département pour réduire les 
interventions des directeurs.  
Pour la première solution, la difficulté consiste à trouver un étranger compétent désirant 
vivre et travailler à Nyaung Shwe à moyen ou long terme.  
Pour la seconde, une hiérarchie précise par département est indispensable pour assurer 
le bon fonctionnement de la division, également ĞŶ ĐĂƐ Ě͛ĂďƐĞŶĐĞ ĚƵ ĐŚĞĨ͘ Pour certains 
départements, comme la cuisine, cela est recommandable même tant que la situation 
actuelle est maintenue. Après discussion avec Gabriel Burnier, le chef de cuisine, voici une 
proposition de hiérarchie à adopter en cuisine :  
Figure 6 - Proposition de hiérarchie pour la cuisine 
 
Comme illustré sur la figure 6, eŶ ĐĂƐ Ě͛ĂďƐĞŶĐĞ du chef de cuisine, le sous-chef le 
ƌĞŵƉůĂĐĞƌĂ͘ŶĐĂƐĚ͛ĂďƐĞŶĐĞsimultanée du chef de cuisine et du sous-chef͕ ů͛ƵŶĚĞƐƚƌŽŝƐ
chefs de partie prendra leur place. 
Bien sûre, les deux solutions proposées ci-dessus au sujet du GM engendrent des coûts 
supplémentaires. Les avantages de la première solution sont le savoir-faire et la formation 
ƋƵĞ ů͛ĠƚƌĂŶŐĞƌ ĂŵğŶĞƌĂ ă ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕ ŵĂŝƐ ůĞ ĐŽƸƚ ă ů͛ĂŶŶĠĞ ƐĞƌĂ ĠůĞǀĠ͕ ĐŽŵƉĂƌĠ ĂƵǆ
salaires des birmans (DŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌͿ͘>ĂƐĞĐŽŶĚĞƐŽůƵƚŝon serait plus avantageuse au 
niveau budgétaire͕ ĐĂƌ ů͛ĂƵŐŵĞŶƚĂƚŝŽŶ ĚĞs salaires des chefs de partie serait sans doute 
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position actuelle et les impacts que cela cause à ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͘ 
4.1.2 Motivation du personnel 
Questionnaire de satisfaction 
 ů͛ŝŶƚĞƌŶĞ͕ ƵŶ ŵĂŶƋƵĞ ĚĞ ŵŽƚŝǀĂƚŝŽŶ ŐĠŶĠƌĂů se ressent. Dans un premier temps, il 
Ɛ͛ĂŐŝƌĂĚ͛ĞŶŝĚĞŶƚŝĨŝĞƌ ůĞƐƐŽƵƌĐĞƐƉĂƌƵŶƋƵĞƐƚŝŽŶŶĂŝƌĞĚĞƐĂƚŝƐĨĂĐƚŝon des collaborateurs, à 
remettre dans une boîte aux lettres anonyme. Les employés pourront aussi faire part leurs 
ƐƵŐŐĞƐƚŝŽŶƐ ů͛amélioration de leur environnement de travail. L͛Ănalyse des réponses 
permettra de cerner les raisons du manque de motivation, afin Ě͛instaurer des mesures 
adéquates. 
Bonus lié aux objectifs 
En avril 2013, tous les employés ont été félicités pour leur engagement et ont reçu un 
ďŽŶƵƐ͘WĂƌůĂŵġŵĞŽĐĐĂƐŝŽŶ͕ŝůůĞƵƌĂĠƚĠĂŶŶŽŶĐĠƋƵ͛ŝůƐďĠŶĠĨŝĐŝĞŶƚĚĞĚĞƵǆũŽƵƌƐĚĞĐŽŶŐĠ
ƉĂƌƐĞŵĂŝŶĞĚƵƌĂŶƚůĂďĂƐƐĞƐĂŝƐŽŶ͕ĂƵůŝĞƵĚ͛ƵŶ͘Kƌ͕ĐĞůĂŶĞƐĞŵďůĞĞŶƌŝĞŶavoir affecté leur 
motivation (DŽŶŶĠĞƐĚĞ ů͛ĂƵƚĞƵƌͿ͘͛ĞƐƚƉŽƵƌ ĐĞƚƚĞ ƌĂŝƐŽŶƋƵĞƉŽƵƌϮϬϭϰ͕ ů͛ĂƵƚĞƵƌ ƐƵŐŐğƌĞ
Ě͛ŝŶƐƚĂƵƌĞƌ ůĞďŽŶƵƐƉĂƌŽďũĞĐƚŝĨƐ͘ŚĂƋƵĞĞŵƉůŽǇĠƐĞƌĂ ŝŶĨŽƌŵĠĚĞƐĞƐŽďũĞĐƚŝĨƐ͕ formulés 
par le management et les chefs de départements, chaque objectif représentant un 
pourcentage du bonus total. Ainsi, le bonus sera proportionŶĞů ă ů͛ĞŶŐĂŐĞŵĞŶƚ et la 
motivation dont chacun fait preuve. 
Mutations temporaires 
Pour permettre à leur savoir-ĨĂŝƌĞĚ͛ĠǀŽůƵĞƌ ĞƚĚĞǀŽŝƌĚ͛ĂƵƚƌĞƐŵĂŶŝğƌĞƐĚĞƚƌĂǀĂŝůůĞƌ, il 
serait intéressant de muter certains employés pour quelques semaines ou mois dans une 
autre entreprise. Le MD du ViewPoint possède un restaurant de renommée à Rangoon, Le 
Planteur. Des échanges de personnel seraient bénéfiques pour les deux établissements en 
ƚĞƌŵĞĚ͛ĞǆƉĠƌŝĞŶĐĞĞƚĚ͛ĂƉƉƌĞŶƚŝƐƐĂŐĞ. Puis, si les finances le permettent, des échanges avec 
ĚĞƐ ŚƀƚĞůƐ ă ů͛ĠƚƌĂŶŐĞƌ͕ ĐŽŵŵĞ ůĂ Thaïlande͕ Ɛ͛ĂǀĠƌĞƌĂŝĞŶƚ ĠŐĂůĞŵĞŶƚ ďĠŶĠĨŝƋƵĞƐ, surtout 






Implication du personnel 
/ůĞƐƚŝŵƉŽƌƚĂŶƚƋƵĞůĞƉĞƌƐŽŶŶĞůƐ͛ŝĚĞŶƚŝĨŝĞăů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞĞƚƐĞƐĞŶƚĞŝŵƉůŝƋƵĠ͘>͛ĂƵƚĞƵƌĂ
remarqué que les collaborateurs espéraient une fête de personnel en fin de saison. Pourquoi 
ŶĞ ƉĂƐ ůĞƵƌ ƉƌŽƉŽƐĞƌ ĚĞ ů͛ŽƌŐĂŶŝƐĞƌ ĞƵǆ-mêmes ? Ce serait une manière de les 
responsabiliser tout en offrant une récompense à la clé.  
Par ailleurs, ůĞƐĞŵƉůŽǇĠƐŶĞƐĞŵďůĞŶƚƉĂƐĂǀŽŝƌĚ͛ŽďũĞĐƚŝĨƐĐůĂŝƌƐ͘>ĂĚŝƌĞĐƚŝŽŶ pourrait les 
fixer ĂǀĞĐĞƵǆƉŽƵƌŝŵƉůŝƋƵĞƌĚ͛ĂǀĂŶƚĂŐĞůĞƉĞƌƐŽŶŶĞůĞƚůƵi fournir des objectifs clairs issus 
Ě͛ƵŶĂĐĐŽƌĚĐŽŵŵƵŶ͘ 
4.2 Adaptation des chambres 
͛ĂƉƌğƐůĞƐƌĞŵĂƌƋƵĞƐĞǆƉŽƐĠĞƐĚĂŶƐůĞĐŚĂƉŝƚƌĞϮ͘ϯ͕ůĞƐĐůŝĞŶƚƐƐŽŶƚĚĂŶƐů͛ĞŶƐĞŵďůĞƚƌğƐ
satisfaits de leur chambre. Toutefois, quelques adaptions pourraient consolider leur 
satisfaction. Durant la saison chaude, la plainte la plus récurrente est la température des 
chĂŵďƌĞƐ͘ /ů ĨĂƵƚ ƐĂǀŽŝƌ ƋƵ͛ĞůůĞƐ ƐŽŶƚ ĠƋƵŝƉĠĞƐ ĚĞ ǀĞŶƚŝůĂƚĞƵƌƐ Ğƚ Ě͛ƵŶ ƌĂĨƌĂŝĐŚŝƐƐĞƵƌ ƋƵŝ
ĨŽŶĐƚŝŽŶŶĞ ĂǀĞĐ ĚĞ ůĂ ŐůĂĐĞ͕ŵĂŝƐ ƉĂƐ ĚĞ ĐůŝŵĂƚŝƐĂƚŝŽŶ͘ >͛ĂǀĂŶƚĂŐĞ ĚĞƐ ƌĂĨƌĂŝĐŚŝƐƐĞƵƌƐ ĞƐƚ
ƋƵ͛ŝůƐ ĨŽŶƚĠŐĂůĞŵĞŶƚŽĨĨŝĐĞĚĞĐŚĂƵĨĨĂŐĞĚƵƌĂŶƚ ůĂ ƐĂŝƐŽŶƉůƵƐ ĨƌĂŝĐŚĞ͕ĞŶƚre novembre et 
février. Par contre, durant la saison chaude, leur efficacité ne contente pas tous les clients, 
surtout ceux qui proviennent de pays habitués à une forte climatisation. Le dilemme porte 
sur le rapport entre la saison chaude, assez courte à Nyaung Shwe avec des nuits 
ƌĞůĂƚŝǀĞŵĞŶƚ ĨƌĂŝĐŚĞƐ͕ Ğƚ ůĞ Ɖƌŝǆ Ě͛ŝŶƐƚĂůůĂƚŝŽŶ ĚĞ ĐůŝŵĂƚŝƐĂƚŝŽŶ ĚĂŶƐ ůĞƐ ĐŚĂŵďƌĞƐ͕ ƐĂĐŚĂŶƚ
ƋƵ͛ŝŶĚĠƉĞŶĚĂŵŵĞŶƚĚƵ ƚǇƉĞĚĞ ĐůŝŵĂƚŝƐĂƚŝŽŶ͕ ŝů ĨĂƵƚ compter environ 500 USD par unité. 
(Power Buy) Pour ce faire, un prototype est en phase de test dans le « DĂŶĂŐĞƌ͛ƐŚŽƵƐĞ ». 
WŽƵƌůĞŵŽŵĞŶƚ͕ƉƵŝƐƋƵ͛ŝůŶ͛ǇĂƉĂƐĚĞĐůŝŵĂƚŝƐĂƚŝŽŶ͕ ůĞƐĨĞŶġƚƌĞƐƐŽŶƚƐŽƵǀĞŶƚŽƵǀĞƌƚĞƐ
ƉĞŶĚĂŶƚ ůĂ ŶƵŝƚ ƉŽƵƌ ƉƌŽĨŝƚĞƌ ĚĞ ů͛Ăŝƌ ƉůƵƐ ĨƌĂŝƐ͘ Ŷ ƌĞǀĂŶĐŚĞ͕ ůĞƐ ŵŽƵƐƚŝƋƵĞƐ Ğƚ ĂƵƚƌĞƐ
insectes ĞŶƚƌĞŶƚ ƌĂƉŝĚĞŵĞŶƚ͕ ƐƵƌƚŽƵƚ ĞŶ ƉƌĠƐĞŶĐĞ ĚĞ ůƵŵŝğƌĞ͕ ă ĐĂƵƐĞ ĚĞ ů͛ĂďƐĞŶĐĞ ĚĞ
moustiquaires sur les fenêtres. ƚĂŶƚĚŽŶŶĠƋƵ͛ŝů Ǉ ĂĚĞƐŵŽƵƐƚŝƋƵĞƐ ƚŽƵƚĞ ů͛ĂŶŶĠĞĞƚƋƵĞ







Quant à la faible intensité de la lumière dans les salons des « Cottages Suites », la solution 
ĞƐƚĚĞƌĞŵƉůĂĐĞƌ ůĞƐĂŵƉŽƵůĞƐƉĂƌĚĞƐĂŵƉŽƵůĞƐƉůƵƐĨŽƌƚĞƐ͕ĂƵƉůƵƐƚĂƌĚ ůŽƌƐƋƵ͛ĞůůĞƐƐŽnt 
ĐĂƐƐĠĞƐ͘>ŽƌƐĚĞƐƉůĂŝŶƚĞƐ͕ ŝů ĨĂƵƚĠŐĂůĞŵĞŶƚƌĂƉƉĞůĞƌĂƵĐůŝĞŶƚƋƵĞů͛ŝŶƚĞŶƐŝƚĠĚĞůĂ ůƵŵŝğƌĞ
ƉĞƵƚġƚƌĞƌĠŐůĠĞĞŶƉŝǀŽƚĂŶƚů͛ŝŶƚĞƌƌƵƉƚĞƵƌ͘ 
Malheureusement, certains objets de plaintes sont pratiquement impossibles à 
ŝŶĨůƵĞŶĐĞƌ͕ĐŽŵŵĞůĂƉƌĞƐƐŝŽŶĚĞů͛eau de la douche, et le bruit des moteurs. Le système de 
ĚŽƵĐŚĞŶĞƉĞƌŵĞƚƉĂƐƵŶĞƉƌĞƐƐŝŽŶƉůƵƐĠůĞǀĠĞ͕ĞƚůĞďƌƵŝƚĚĞƐŵŽƚĞƵƌƐƐ͛ŝŶƚĞŶƐŝĨŝĞĂǀĞĐůĞ
nombre de touristes croissants. Par contre il est primordial que lors de plaintes au sujet du 
bruit, le perƐŽŶŶĞů ĞǆƉůŝƋƵĞ ƋƵ͛ĞŶ ĨŝŶ Ě͛ĂƉƌğƐ-midi, la circulation est plus rare et que les 
chambres sont construites en matériaux qui sont des isolants sonores naturels.  
4.3 Mesures pour le service  
Les faiblesses principales du service sont la langue, la discipline et ů͛ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠ͘ WůƵƐŝĞƵƌƐ
mesures sont nécessaires pour améliorer ces aspects. 
4.3.1 Memo 
Afin de posséder un support écrit points essentiels de leurs tâches, ů͛ĂƵƚĞƵƌĂĐƌĠĠ͕ĂǀĞĐůĞ
soutien de ses collègues pour les traductions en birman, un memo anglais ʹ birman 
(annexe II), regroupant le vocabulaire et les marches à suivre essentiels. Le vocabulaire sert à 
comprendre les éléments des menus pour pouvoir ensuite les expliquer et répondre aux 
demandes des clients. Il comporte également des formes de politesse en anglais. Cela a pour 
ďƵƚĚ͛ĞŶĐŽƵƌĂŐĞƌ le personnel ne pas fuir les remarques ou demandes inhabituelles. Le chef 
ĚĞ ĚĠƉĂƌƚĞŵĞŶƚ ĚŽŝƚ ůĞƵƌ ĂƉƉƌĞŶĚƌĞ ƋƵĞ Ɛ͛ŝůƐ ŶĞ ĐŽŵƉƌĞŶŶĞŶƚ ƉĂƐ ŽƵ ŶĞ ƐĂǀĞŶƚ ƉĂƐ ƋƵĞ
répondre au client, ils doivent leur demander de patienter un instant pour aller chercher leur 
supérieur. 
 LĞƐŵĂƌĐŚĞƐăƐƵŝǀƌĞŽŶƚƉŽƵƌďƵƚĚ͛ĠǀŝƚĞƌůĞƐŽƵďůŝƐ͕ƚĞůƐƋƵĞĚĞƉƌŽƉŽƐĞƌůĞƐƈƵĨƐĞƚ la 
soupe au petit-déjeuner, la carte de dessert et un café après le diner et le souper, la 
préparation des tables pour le prochain repas à la fin du service ou encore le fait de 
demander au ĐůŝĞŶƚƐ͛ŝůƐŽƵŚĂŝƚĞġƚƌĞƌĞƐƐĞƌǀŝƉŽƵƌƋƵ͛ŝůĐŽŵƉƌĞŶŶĞƋƵĞůĞƉĞƚŝƚ-déjeuner et 






>͛ĂǀĂŶƚĂŐĞ ĚƵ ůŝǀƌĞƚ ĞƐƚ ƋƵ͛ĞůůĞƐ ƐŽŶƚ ĚĠƐŽƌŵĂŝƐ ŵĞŶƚŝŽŶŶĠĞƐ ƉĂƌ ĠĐƌŝƚ͘ Ce memo a été 
ĚŝƐƚƌŝďƵĠĂƵǆĞŵƉůŽǇĠƐůŽƌƐĚ͛ƵŶĞƌĠƵŶŝŽŶĂƵĚĠďƵƚĚƵŵŽŝƐĚĞ mai durant laquelle ses buts 
ont été expliqués, ĞƚůĂŵŝƐĞĞŶƉůĂĐĞĚĞĐŽƵƌƐĚ͛ĂŶŐůĂŝƐŽďůŝŐĂƚŽŝƌĞƐ a été annoncée. 
4.3.2 Cours Ě͛ĂŶŐůĂis 
Tous les employés du service doivent être en mesure de comprendre et répondre aux 
questions ordinaires des clients. Pour cela, le memo de vocabulaire doit être accompagné de 
cours de langue. Gabriel Burnier, Ě͛ŽƌŝŐŝŶĞ Đanadienne, Ɛ͛ŽĐĐƵƉĞ ĚĞ ĚŽŶŶĞƌƵŶĞheure de 
cours trois fois par semaine. Le service et une partie du « staff » du &K ƐŽŶƚ ŽďůŝŐĠƐ Ě͛Ǉ
prendre part au moins une fois par semaine, et le reste des employés sont fortement 
encouragés à participer. Tout est ŵŝƐ ĞŶ ƈƵǀƌĞ ƉŽƵƌ ĞŶĐŽƵƌĂŐĞƌ ůĞƵƌ ƉĂƌƚŝĐŝƉĂƚŝŽŶ Ğƚ 
motivation : les cours sont dispensés gratuitement et ont lieu durant les heures de travail. Le 
ĨĂŝƚƋƵ͛ŝůǇĞŶĂŝƚƚƌŽŝƐƉĂƌƐĞŵĂŝŶĞĂƐƐƵƌĞƋƵĞĐŚĂƋƵĞĞŵƉůŽǇĠƉƵŝƐƐĞƐ͛ǇƌĞŶĚƌĞĂƵŵŽŝŶƐ
une fois par semaine durant ses heures de travail. 
Les cours ont commencé au mois de mai 2013. Ils portent surtout sur la conversation, 
pour que les employés améliorent leurs connaissances orales. Les premières semaines se 
sont basées sur le memo ĂĨŝŶƋƵ͛ŝůƐŽit compris et assimilé, ensuite divers thèmes avec des 
jeux de rôle seront abordés, mettant les participants à la place des clients. En se mettant 
ĚĂŶƐ ůĂ ƉĞĂƵ ĚĞƐ ĐůŝĞŶƚƐ͕ ůĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ ƌĠĂůŝƐĞƌŽŶƚ ƉĞƚŝƚ ă ƉĞƚŝƚ ĐĞ ƋƵĞ ĐĞůĂ ƐŝŐŶŝĨŝĞ Ě͛ġƚƌĞ
client et peut-être seront-ils ĂŝŶƐŝƉůƵƐŵŽƚŝǀĠƐăůĞƵƌĂĐĐŽƌĚĞƌů͛ĂƚƚĞŶƚŝŽŶŶĠĐĞƐƐĂŝƌĞ͘ 
ĞƐĐŽƵƌƐĂƵƌŽŶƚůŝĞƵĚƵƌĂŶƚƚŽƵƚĞůĂďĂƐƐĞƐĂŝƐŽŶ͕Đ͛ĞƐƚ-à-ĚŝƌĞũƵƐƋƵ͛ăĨŝŶĂŽƸƚ͘ 
4.3.3 Connaissances sur les vins 
Bien que le pays en produise également, le vin ne fait pour le moment pas partie de la 
culture birmane. Ainsi, la plupart des employés du service ne savent pas conseiller la 
clientèle dans leur choix de vin, malgré la variété proposée sur la carte.  
͛ĞƐƚ ƉŽƵƌƋƵŽŝ ƵŶĞ formation doit être mise en place durant la basse saison à raison 
Ě͛une fois par semaine. Là encore, le jour ne sera pas fixe afin ƋƵ͛ĂƵĐƵŶĞŵƉůŽǇĠne se sente 






présentant les différents types de vins et leur région. Puis, des dégustations pour leur 
enseigner les manières de goûter et décrire les vins. Pour finir, ils apprendront à associer les 
types de vins aux repas.    
Deux personnes possèdent les connaissances nécessaires : le MD Boris Granges et le chef 
de cuisine Gabriel Burnier. Le chef de service possède de bonnes connaissances sur les vins 
Ğƚ ƉĂƌůĞ ďŝĞŶ ů͛ĂŶŐůĂŝƐ͘ /ů ƉŽƵƌƌĂ ĚŽŶĐ ƚƌĂĚƵŝƌĞ ůĞƐ ĐŽƵƌƐ Ğƚ ĚŽŶŶĞƌ ĚĞƐ ĞǆƉůŝĐĂƚŝŽŶƐ
complémentaires en birman si nécessaire. >͛ĂŶŶĞǆĞ III donne un exemple de structure des 
cours.  
4.3.4 Mesures de vente 
Les voyageurs de Birmanie ne sont pas habitués à une offre en boissons et nourriture si 
variée que celle du Viewpoint. /ů ĞƐƚ ĞƐƐĞŶƚŝĞů Ě͛ŝŶĨŽƌŵĞƌ ůĞƐ ĐůŝĞŶƚƐ ĚĞ ĐĞƚƚĞ ǀĂƌŝĠƚĠ de 
manière subtile.  
Premièrement, au bar comme aux restaurants, la carte des boissons devrait être 
systématiquement présentée ƉŽƵƌ ƋƵĞ ůĞƐ ĐůŝĞŶƚƐ ƌĠĂůŝƐĞŶƚ ůĂ ǀĂƌŝĠƚĠ ĚĞ ů͛ŽĨĨƌĞ. 
Deuxièmement, in client qui mange au Shan recevait uniquement la carte shan comme 
proposition de dessert. Or, même après un repas local, un certain nombre de personnes 
serait peut-être ravi de pouvoir commander une mousse au chocolat ou une crème brûlée 
de la carte du « Lounge-E ». Une carte de desserts réunissant ceux des deux cartes a donc 
été créée (annexe V). Depuis début mai 2013, elle est remise aux clients après leur repas. 
ĞƉƵŝƐ͕ů͛ĂƵƚĞƵƌĂĐŽŶƐƚĂƚĠƵŶĞĂƵŐŵĞŶƚĂƚŝŽŶĚĞůĂǀĞŶƚĞĚĞĚĞƐƐĞƌƚƐĚƵ« menu Lounge-E ». 
Après le dessert, les serveurs doivent systématiquement proposer un café et un digestif. 
Par ailleurs, le service doit être attentif aux verres, afin de régulièrement resservir les clients 
ou leur proposer une nouvelle boisson.  
4.3.5 Réduction des pertes de nourriture 
Une partie des soupes et des jus de fruits du petit-déjeuner sont rapportés en cuisine, 
intouchés. Une raison des pertes est sans doute que ces plats ƐŽŶƚƐĞƌǀŝƐĚ͛ŽĨĨŝĐĞ͘>ĂƐŽůƵƚŝŽŶ






pourront être utilisés durant la journée. Les jus de fruits comme boisson de bienvenue, et la 
soupe pour les repas de personnel. Au fil du temps, la quantité produite devra être adaptée 
à la quantité servie.  
4.4 Mesures pour la cuisine 
4.4.1 Matériel 
Selon les analyses de ů͛ĂƵƚĞƵƌ Ğƚ ůĞ ĐŚĞĨĚĞ ĐƵŝƐŝŶĞ 'ĂďƌŝĞů ƵƌŶŝĞƌ͕ ů͛ĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚ ĚĞ ůĂ
ĐƵŝƐŝŶĞŶ͛ĞƐƚƉĂƐĂĚĂƉƚĠăůĂvariété de plats proposés sur les menus.  
Le ViewPoint produit lui-même les variétés de pain servies au petit-déjeuner. 
Malheureusement, les fours à disposition ne soŶƚ ƉĂƐ ĂĚĂƉƚĠƐ͘ >͛ĂĐŚĂƚ Ě͛ĂƵ minimum un 
grand four représenterait des avantages en terme de temps et de variété : la cuisson des 
pains prendrait moins de temps, et certains plats pourront être préparés ou finis au four.  
^ĞůŽŶůĞĐŚĞĨĚĞĐƵŝƐŝŶĞ͕ů͛ŝĚĠĂůƐĞƌĂŝƚƵŶfour combi steamer qui peut être utilisé à la fois 
pour rôtir, griller, gratiner, cuire à la vapeur, braiser, blanchir, pocher. (Wikipedia) Sinon, un 
four classique à convection serait également apprécié. Quant à l͛ĠǀĞŶƚƵĞůĂĐŚĂƚĚ͛ƵŶ ůĂǀĞ-
ǀĂŝƐƐĞůůĞĞƚĚ͛ƵŶĞĐŚĂŵďƌĞĨƌŽŝĚĞƉƌĠĨĂďƌŝƋƵĠĞ͕ǀŽŝĐŝƵŶƌĠƐƵŵĠĚĞůa situation.  
Tableau 8 - Résumé des caractéristiques du matériel 
 
Objet et type Prix (USD) Avantages Inconvénients 
Four « Combi »  6300 à 
16'000 
Multifonction 
Gain de temps 
Qualité du pain et plats 







Prix par rapport au four 
« Combi" 
Gain de temps 




« undercounter »  
1900 à 
6000 
Gain de temps par rapport 

















« Kolpak » 
4500 à 
6000 










Pour un restaurant qui produit lui-même son pain, et avec une carte aussi variée, un four 
fonctionnant correctement semble logique. Comme le montre le tableau 12, les deux types 
de four comportent plus Ě͛ĂǀĂŶƚĂŐĞƐ ƋƵĞ ůĞ ůĂǀĞ-vaisselle et à la chambre froide. Par 
conséquent, s͛ŝů ne fallait aĐŚĞƚĞƌƋƵ͛ƵŶƉƌŽĚƵŝƚĚĂŶƐů͛ŝŵŵĠĚŝĂƚ͕ĐĞƐĞƌĂŝƚĚĠĨŝŶŝƚŝǀĞŵĞŶƚƵŶ
ĨŽƵƌ͘ ͛ĞƐƚ ĠŐĂůĞŵĞŶƚ ů͛ĂǀŝƐ ĚƵ ĐŚĞĨ ĚĞ ĐƵŝƐŝŶĞ Ğƚ ĚĞ ƐĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ͘ >Ă ĐŽŶƐŽŵŵĂƚŝŽŶ
Ě͛ĠŶĞƌŐŝĞŶĞƐĞƌĂŝƚƐĂŶƐĚŽƵƚĞƉĂƐďĞĂƵĐŽƵƉƉůƵƐĠůĞǀĠĞƋƵĞĐĞůůĞĚĞƐ deux petits fours qui 
ƐĞƌĂŝĞŶƚƐƵƉƉƌŝŵĠƐ͘>͛ŝĚĠĂůƐĞƌĂŝƚƵŶĨŽƵƌ« combi », mais si le budget ne le permet pas, les 
fours à convection sont meilleurs marché et seraient également très appréciable.  
Lave vaisselle 
Un lave-vaisselle « undercounter » semble à priori raisonnable pour le budget, mais sa 
réelle efficacité est difficile à prouver. Premièrement, la place est limitée en cuisine. Le lave-
vaisselle devrait donc être ƌĞůĂƚŝǀĞŵĞŶƚƉĞƚŝƚĞƚŶ͛ĂƌƌŝǀĞƌĂŝƚƉƌŽďĂďůĞŵĞŶƚƉĂƐăĐŽƵǀƌŝƌƚŽƵƚ
le lavage. DeuxièmĞŵĞŶƚ͕ ĂǀĞĐ ůĞƐ ĐŽƵƉƵƌĞƐ Ě͛ĠůĞĐƚƌŝĐŝƚĠƐ ĨƌĠƋƵĞŶƚĞƐ͕ ŝů ƐĞƌĂŝƚ ƐŽƵǀĞŶƚ
ŝŶƚĞƌƌŽŵƉƵ͘WŽƵƌůĞŵŽŵĞŶƚ͕ůĞůĂǀĂŐĞăůĂŵĂŝŶƐĞŵďůĞġƚƌĞƉůƵƐĂƉƉƌŽƉƌŝĠĂƵůŝĞƵ͕Ě͛ĂƵƚĂŶƚ
ƉůƵƐƋƵĞůĂŵĂŝŶĚ͛ƈƵǀƌĞŶ͛ĞƐƚƉĂƐƚƌğƐĐŽƸƚĞƵƐĞ͘ 
Chambre froide préfabriquée 
Une chambre froide serait très avantageuse pour la cuisine ĂƵŶŝǀĞĂƵĚĞ ů͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶ͕
ĚƵ ƌĂŶŐĞŵĞŶƚ Ğƚ ĚĞ ůĂ ƉƌŽƉƌĞƚĠ͘ >Ă ĐŽŶƐŽŵŵĂƚŝŽŶ Ě͛ĠŶĞƌŐŝĞ ĞƐƚ ĐŽŵƉĂƌĂďůĞ ĂƵǆ






réfrigérateurs actuellement en cuisine. Par contre, certains obstacles sont complexes à 
franchir. Les problèmes principaux sont la place͕ ůĞ Ɖƌŝǆ͕ Ğƚ ƐƵƌƚŽƵƚ ů͛ĞŶƚƌĞƚŝĞŶ ŽƵ ůĂ
ƌĠƉĂƌĂƚŝŽŶ͘/ůĞƐƚƚƌğƐĐŽŵƉůŝƋƵĠĚĞƚƌŽƵǀĞƌĚĞůĂŵĂŝŶĚ͛ƈƵǀƌĞĐŽŵƉĠƚĞŶƚĞƉŽƵƌĐĞƚǇƉĞĚĞ
technologies au Myanmar, surtout en dehors des grandes villes. En outre, l͛ĂĐƋƵŝƐŝƚŝŽŶĚ͛ƵŶĞ 
chambre froide remplacerait les réfrigérateurs actuels. Par conséquent, une panne aurait de 
lourdes conséquences sur le stockage et le bon fonctionnement de lĂĐƵŝƐŝŶĞ͘͛ĞƐƚƉŽƵƌƋƵŽŝ
il semble préférable de poursuivre avec le système de réfrigérateurs actuel. 
4.4.2 Hygiène 
Bien que les cuillères et fourchettes soient devenues populaires en Birmanie, les aliments 
sont traditionnellement préparés et mangés à la main (myanmar.com). Il est donc 
compréhensible que le mode de travail à la main soit toléré en cuisine. Néanmoins, un 
ŵŝŶŝŵƵŵĚ͛ŚǇŐŝğŶĞĚŽŝƚġƚƌĞŐĂƌĂŶƚŝ͘Les mains doivent être propres avant de toucher les 
aliments. Or, sans savon dans les toilettes des employés et en cuisine, cela Ɛ͛ĂǀğƌĞ difficile. Il 
faut remédier à cela au plus vite et informer les collaborateurs des nouvelles règles 
Ě͛ŚǇŐŝğŶĞ͘WĂƌ ůĂƐƵŝƚĞ͕ ŝůƐĞƌĂŝƚ ũƵĚŝĐŝĞƵǆĚ͛ŝŶƚƌŽĚƵŝƌĞ ů͛ƵƚŝůŝƐĂƚŝŽŶĚ͛ƵƐƚĞŶƐŝůĞƐĚĞĐƵŝƐŝŶĞou 
de gants en caoutchouc pour la préparation des plats.   
4.4.3 Réduction des pertes de nourriture 
Régulièrement, des aliments périment dans la cuisine, surtout des fruits. La perte de pain 
cuit est également importante. Le personnel doit prêter attention à son environnement : des 
fruits très mûrs doivent être utilisées en jus, gâteau ou ƐĂůĂĚĞ ĚĞ ĨƌƵŝƚ͕ ĂǀĂŶƚ Ě͛ġƚƌĞ
inutilisables. Des restes qui ne sont pas conservables peuvent être utilisés soit pour les repas 
du personnel, soit offerts comme apéritifs ou amuse-bouche aux clients. En plus de réduire 
les pertes, les clients se réjouiront des surprises. Cela contribue donc à la bonne expérience 
du client. Quant au pain, les brioches peuvent accompagner les cafés de la journée (au lieu 
de la galette de riz). Par ailleurs, iůĞƐƚŝŵƉŽƌƚĂŶƚƋƵĞůĞƉĞƌƐŽŶŶĞůŶ͛ǇƚŽƵĐŚĞƉĂƐƚĂŶƚƋƵĞůĞ
petit-déjeuner est servi.  
Ces mesures sont faciles à appliquer et ne nécessitent aucun coût. Au contraire, en 






rigueur et persévérance du chef de cuisine et de la responsable des stocks. Ils devront 
observer la situation de près et lister les pertes, pour permettre à moyen et long terme 
Ě͛ĂĚĂƉƚĞƌ les achats et la production à la consommation des clients. 
4.4.4 Recherche de qualité permanente 
>ŽƌƐĚ͛ƵŶĞĂďƐĞŶĐĞprolongée du chef de cuisine, la qualité des plats a baissé. Les clients 
ne faisaient plus de compliments, et ů͛ĂƵƚĞƵƌăůƵŝ-même mangé plusieurs fois au restaurant 
durant ce temps et a constaté que ůĞƐƉůĂƚƐŶ͛ĠƚĂŝĞŶƚƉůƵƐ ĂƵƐƐŝďŽŶƐƋƵĞĚ͛ŚĂďŝƚƵĚĞ.  
Avec ů͛ĂƉƉůŝĐĂƚŝŽŶĚĞů͛Žrganigramme (figure 5), le chef devra Ɛ͛ĂĐĐŽƌĚĞƌĂǀĞĐůĞƐŽƵƐ-chef 
et les chefs de partie pour que les plats soient toujours goûtés, et les motiver à toujours 
rechercher la perfection. Il doit leur transmettre la passion ƉŽƵƌ ƋƵ͛ŝůƐ ŶĞ ǀŽŝĞŶƚ ƉĂƐ leur 
poste comme un simple travail. Ainsi, ils voudront faire plaisir aux clients avec leur cuisine. 
4.5 Mesures pour le bar et le « Lounge-E » 
4.5.1 Uniformisation de ů͛ĂĐĐƵĞŝů 
>͛ĂĐĐƵĞŝůǀĂƌŝĞ ƐĞůŽŶů͛ĞŵƉůŽǇĠ͘>ĞƐĞƌǀŝĐĞŶ͛ĂƉĂƐĠƚĠĨŽƌŵĠăĐĞƐƵũĞƚ͕ĞƚŝůĞƐƚŝŵƉŽƌƚĂŶƚ
que ĐŚĂƋƵĞĐůŝĞŶƚďĠŶĠĨŝĐŝĞĚĞ ůĂŵġŵĞƋƵĂůŝƚĠĚ͛ĂĐĐƵĞŝů͘ ͛ĞƐƚƉŽƵƌƋƵŽŝ ů͛ĂƵƚĞƵƌ propose 
une ĚĠŵĂƌĐŚĞĚĠĐƌŝƚĞĚĂŶƐů͛ĂŶŶĞǆĞ/s͘ 
4.5.2 Élaboration de standards pour le bar 
>͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶĚƵďĂƌĞƐƚƉĂƌĨŽŝƐŚĂƐĂƌĚĞƵƐĞ͘hŶƐŽƵƐ-chef, responsable du bar, doit être 
désigné par le MD et les chefs F&B. Le sous-chef est responsable de s͛ĂƐƐƵƌĞƌ de la propreté 
ĚĞů͛ĞƐƉĂĐĞ« Lounge-E », bar et des toilettes, de contrôler les stocks avec la responsable des 
ƐƚŽĐŬƐ Ğƚ ĚĞ ŵĞƚƚƌĞ ĞŶ ƉůĂĐĞ ĚĞƐ ƐƚĂŶĚĂƌĚƐ ƉŽƵƌ ůĞƐ ďŽŝƐƐŽŶƐ͕ Đ͛ĞƐƚ-à-dire de fixer les 
quantités, les ingrédients et optimiser le rapport qualité/temps des boissons entre la 
commande et le service.  
>Ğ ƚĞŵƉƐĚ͛ĂƚƚĞŶƚe des clients du bar doit être réduit. Pour cela, le responsable du bar 
doit apprendre aux employés à fairĞƉƌĞƵǀĞĚ͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶ͕ŶŽƚĂŵŵĞŶƚĞŶĐŽŵŵĞŶĕĂŶƚƉĂƌ







>ĂǀƵĞĚĞƉƵŝƐ ůĂƚĞƌƌĂƐƐĞƐƵƌ ůĞƚŽŝƚĂĚŽŶŶĠƐŽŶŶŽŵă ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ : ViewPoint. Des 
ƚĂďůĞƐĞƚĚĞƐĐŚĂŝƐĞƐůŽŶŐƵĞƐƐŽŶƚŝŶƐƚĂůůĠĞƐĚĂŶƐĐĞƚĞƐƉĂĐĞŵĂŝƐŝůĞƐƚƉĞƵƵƚŝůŝƐĠ͕ĐĂƌŝůŶ͛ĞƐƚ
pas indiqué et les clients ne sont pas toujours informés de son existence. Pourtant, cela est 
ƵŶĂƚŽƵƚĚĞů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͕ŵġŵĞƉŽƵƌ ůĞƐĐůŝĞŶƚƐƋƵi ne séjournent pas au ViewPoint. Le 
lieu confortable et agréable peut attirer de nouveaux clients et les encourager à rester et 
donc à consommer plus. Comme expliqué précédemment, ce lieu doit ġƚƌĞŝŶĚŝƋƵĠăů͛ĞŶƚƌĠĞ
sur un panneau, avec une photo, et mis en avant sur internet et dans la « factsheet ». 
Il faut toutefois que le chef du service et le responsable du bar avertissent le personnel et 
nomment un serveur responsable du « ViewPoint » ůŽƌƐƋƵ͛ŝů est occupé.  
4.6 Mesures pour la comptabilité et la gestion des stocks 
4.6.1 Organisation 
>͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶŶ͛ĞƐƚǀŝƐŝďůĞŵĞŶƚƉĂƐůĞƉŽŝŶƚĨŽƌƚĚĞĐĞs départements. Pour améliorer la 
situation, les employées doivent, dans un premier temps, être informées de ces 
ŽďƐĞƌǀĂƚŝŽŶƐƉŽƵƌƋƵ͛ĞůůĞƐƐĞƌĞŶĚĞŶƚĐŽŵƉƚĞĚĞůĂƐŝƚƵĂƚŝŽŶĞƚƋƵ͛ĞůůĞƐƌĠĂůŝƐĞŶƚƋƵĞůĞƵƌƐ
multiples absences et retards ne passent pas inaperçus. De plus, leur travail est désorganisé 
et relativement lent, comparé à la charge de travail. Une mesure Ě͛ĂƵƚŽĚŝƐĐŝƉůŝŶĞ comme 
suit pourrait être imposée : les employées bénéficient Ě͛ƵŶƚĞŵƉƐĚĠĨŝŶŝĂƵƉƌĠĂůĂďůĞ pour 
établir leur propre planning des tâches quotidiennes et mensuelle et estiment le temps 
nécessaire à la réalisation de ces tâches. En parallèle, il leur sera recommandé de noter, pour 
elles-mêmes, leurs heures de présence effective au bureau.  
4.6.2 Archivage 
Au niveau du rangement, il est nécessaire de mettre en place uŶĞŵĠƚŚŽĚĞĚ͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞ
adaptée au long terme, ainsi que de leur fournir le matériel et une marche à suivre 
adéquats. Deux solutions se présentent ͗ů͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞƉĂƉŝĞƌ ou numérique.  
Dans les deux cas, la première étape consiste à sélectionner les documents à archiver. Par 






dans le bureau de la comptable. La place est toutefois limitée et il est difficile de trouver un 
ĚŽĐƵŵĞŶƚƉƌĠĐŝƐĐĂƌŝůŶ͛ǇĂƋƵ͛ƵŶƚƌŝĂƉƉƌŽǆŝŵĂƚŝĨ͘ 
Archivage papier 
Premièrement, il faut définir le temps de 
conservation des documents et vérifier le temps 
imposé pour les documents légaux. 
Deuxièmement, le lieu et le matériel Ě͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞ
adéquats à la conservation doivent être trouvés. 
Le plus ĐůĂƐƐŝƋƵĞ ƐŽŶƚ ůĞƐ ďŽŠƚĞƐ Ě͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞ ƋƵŝ
peuvent être classées et annotées par année et 
ĚŽŵĂŝŶĞ Ě͛ĂĐƚŝǀŝƚĠ͕ ƚĞů ƋƵĞ ĐůŝĞŶƚs, fournisseurs, 
banque et poste, sur une étagère, comme représenté sur la figure 7. À ĐĂƵƐĞĚĞů͛ŚƵŵŝĚŝƚĠĞƚ
pour protéger les documents ĐŽŶƚƌĞĚĞƐĠǀĞŶƚƵĞůƐĚĠŐąƚƐĚ͛ĞĂƵ͕ ŝů ĞƐƚ ƌĞĐŽŵŵĂŶĚĂďůĞĚĞ
placer les boîtes dans des caisses imperméables. Quant au lieu de stockage, une solution 
serait de trier la pièce de stockage et Ě͛ƵƚŝůŝƐĞƌ ů͛ƵŶ des murs pour installer une grande 
ĠƚĂŐğƌĞ Ě͛ĂƌĐŚŝǀĞƐ͘ Par contre, ce cas imposerait une armoire blindée pour protéger les 
documents confidentiels tels que les salaires, la comptabilité et les procès verbaux des 
séances.  
Voici les estimations de ů͛ĂƵƚĞƵƌdes coûts pour un archivage papier :  
x WƌŝǆŝŶĚŝĐĂƚŝĨƉŽƵƌĚŝǆďŽŠƚĞƐĚ͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞ : 48 USD (TITCO Bangkok) 
x ƐƚŝŵĂƚŝŽŶĚƵƉƌŝǆĚ͛ĂĐŚĂƚĚĞů͛ĠƚĂŐğƌĞ : 300 USD 
x ƐƚŝŵĂƚŝŽŶĚƵƉƌŝǆĚ͛ŝŶƐƚĂůůĂƚŝŽŶĚĞů͛ĠƚĂŐğƌĞ : 50 USD 
x Estimation du temps pour le tri des documents : un mois de travail à plein temps 
Le total et Ɛ͛ĞƐƚŝŵĞĚŽŶĐ à environ 500 USD. Ces coûts ne sont certes pas négligeables, 
ŵĂŝƐƚŽƵƚĞĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞƐĞĚŽŝƚĚ͛ĂǀŽŝƌƵŶĂƌĐŚŝǀĂŐĞŽƌŐĂŶŝƐĠ pour les raisons mentionnées.  
Archivage numérique 
Au ViewPoint, la majorité des documents est remplie à la main. Un archivage numérique 
implique donc de scanner une grande quantité de documents. Les fichiers peuvent ensuite 
Figure 2 - Exemple de boîtes d'archivage 






être gravés sur CD-ROM ou stockés sur un disque dur. Or, pour le moment, ŝůŶ͛ǇĂƉĂƐĚĞ
personnel qualifié en terme de connaissances informatiques pour identifier le scanneur et la 
procédure de conservation et de classement adéquats. De plus, scanner tous les documents 
physiques prendrait beaucoup de temps, et un document électronique est facilement effacé 
ou modifié. Puis, avec les coupures de courant régulières et un serveur internet plutôt 
instable, il est préférable de disposer des documents sous forme de papier. Dans les 
circonstances actuelles, ů͛Žption Ě͛ĂƌĐŚŝǀĂŐĞŶƵŵĠƌŝƋƵĞest donc déconseillée.  
4.6.3 Formation 
En ce qui concerne le niveau Ě͛ĠĚƵĐĂƚŝŽŶ͕ŝůbien moins élevé Birmanie que dans un pays 
comme la France, et probablement encore moins dans une région sans universités comme 
expliqué dans le chapitre 2.2.2. De plus, dans le cas où une personne plus éduquée était 
trouvée pour ce(s) poste(s), la question de confiance se pose, ƉƵŝƐƋƵĞ Ě͛ŝŵƉŽƌƚĂŶƚĞƐ
ƐŽŵŵĞƐĚ͛ĂƌŐĞŶƚĚĞů͛Ğntreprise sont manipulées.  
Aucune solution ne semble idéale ƉŽƵƌ ů͛ŝŵŵĠĚŝĂƚ. Il faut de ce fait procéder sur deux 
ǀŽŝĞƐ ƉĂƌĂůůğůĞƐ͘ ͛ƵŶĞ ƉĂƌƚ, motiver le personnel à travailler plus assidument avec les 
mesures organisationnelles expliquées ci-dessus et les cours Ě͛ĂŶŐůĂŝƐŽĨĨĞƌƚƐ͕d͛ĂƵƚƌĞ part, 
ŐĂƌĚĞƌƵŶƈŝůŽƵǀert pour éventuellement proposer le poste à une personne plus qualifiée.  
4.6.4 Gestion des stocks 
Le manque de contrôle et de communication sont les faiblesses de ce département. 
Pourtant, le contrôle est la base de cette fonction. Là encore, une solution est de créer une 
ŵĂƌĐŚĞă ƐƵŝǀƌĞĠĐƌŝƚĞ͕ ũƵƐƋƵ͛ă ĐĞƋƵĞ cela devienne un automatisme. Une bonne gestion 
ĚĞƐƐƚŽĐŬƐƉĞƌŵĞƚĚ͛ĠĐŽŶŽŵŝƐĞƌĞŶƚĞŵƉƐĞƚĞŶĂƌŐĞŶƚ͘ 
Ses trois rôles principaux sont les commandes, la réception et vérification des livraisons et 
le contrôle des stocks. Or, par son ŵĂŶƋƵĞĚ͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶ͕ƵŶĞǀƵĞĚ͛ĞŶƐĞŵďůĞĞƚƵŶƐƵŝǀŝ
Ɛ͛ĂǀğƌĞŶƚĚŝĨĨŝĐŝůĞƐ͘/ůĨĂƵƚ͕ƚŽƵƚĚ͛ĂďŽrd, un suivi des commandes. La création Ě͛ƵŶŚŝƐƚŽƌŝƋƵĞ
permettra de prévoir les coûts par rapport à la saison, de connaître les montants versés 






 ů͛ŝŶƚĞƌŶĞ͕ ŝů ĨĂƵƚ ĂďƐŽůƵŵĞŶƚ que la gestionnaire des stocks soit plus stricte et 
rigoureuse. Pour le contrôle des stocks, elle doit demander à tous les employés de noter les 
boissons offertes, que ce soit en boisson de bienvenue ou pour le personnel. Elle doit vérifier 
cela en faisant un inventaire régulièrement.  
En ce qui concerne les achats, après discussion avec le chef de cuisine et la gestionnaire 
ĚĞƐ ƐƚŽĐŬƐ͕ ŝů Ă ĠƚĠ ĚĠĐŝĚĠ Ě͛ĠƚĂďůŝƌ ƵŶĞ ůŝste des prix  (annexe VI) par produit et par 
fournisseur, permettant de comparer les coûts aisément. Évidemment, la qualité doit être 
comparée afin de trouver les produits avec le meilleur rapport qualité-prix. >͛ĂŶŶĞǆĞ VII 
permet de noter toutes les commandes et les achats du mois en cours, ainsi que le prix et la 
date de paiement. Elle servira de base à moyen et long terme pour prévoir les dépenses et 
les commandes par rapport à la saison, et permet un contrôle des paiements.  
4.7 Mesures pour le « front office » 
4.7.1 Horaires 
En basse saison, trois employés sont suffisants. Ils sont au minimum deux par jour à 
travailler. La haute saison serait ĚŝĨĨŝĐŝůĞƐĂŶƐů͛ĂŝĚĞĚĞƐƐĞƌǀĞƵƌƐĞƚĚĞƐĨĞŵŵĞƐĚĞŵĠŶĂŐĞƐ͕
ƋƵŝ Ɛ͛ŽĐĐupent des bagages et offrent la boisson. Grâce à leur soutien, un quatrième 
ĞŵƉůŽǇĠ ă ů͛ĂŶŶĠĞ Ŷ͛ĞƐƚ ƉĂƐ ŝŶĚŝƐƉĞŶƐĂďůĞ͘ ĞƌƚĞƐ͕ ĚĞƐ ŚĞƵƌĞƐ ƐƵƉƉůĠŵĞŶƚĂŝƌĞƐ ƐŽŶƚ
généralement nécessaires durant la haute saison, mais la direction octroie leur 
compensation en congés en basse saison. 
Malgré tout, les horaires peuvent être optimisés. Les heures les plus sollicitées sont 
globalement 8h00 - 11h00 et 17h00 - 20h00. Pourtant, les horaires actuels sont organisés en 
tranches de 6h00 à 16h00 et de 13h30 à 23h00. Ils sont donc plus nombreux de 13h30 à 
16h00, alors qu͛ŝů Ɛ͛ĂŐŝƚ d͛heures plutôt calmes. Il serait donc judicieux d͛ŝŶƚƌŽĚƵŝƌĞ ƵŶ
horaire en coupé. Les jours où les trŽŝƐĞŵƉůŽǇĠƐƐŽŶƚƉƌĠƐĞŶƚƐ͕ů͛ƵŶĚ͛ĞŶƚƌĞĞƵǆƚƌĂǀĂŝůůĞĚĞ
8h00 à 12h00, puis à nouveau de 16h00 à 21h00. 
4.7.2 Préparer une marche à suivre pour la vente de chambres aux « walk in » 
>ĞƐƉĞƌƐŽŶŶĞƐ ƐĞƉƌĠƐĞŶƚĂŶƚ ƐƉŽŶƚĂŶĠŵĞŶƚ ă ůĂ ƌĠĐĞƉƚŝŽŶĚĞ ů͛ŚƀƚĞů ƉŽƵƌ ƌĠƐĞƌǀĞƌ une 






important de mettre en place une stratégie pour maximiser les chances de vente. Il existe 
pour le moment une démarche incitative : les prix sont dégressifs si la réservation est pour 
ƉůƵƐĚ͛ƵŶĞŶƵŝƚ. 
Cette démarche est Ě͛ĂƵƚĂŶƚƉůƵƐŝŵƉŽƌƚĂŶƚĞĞŶbasse saison car les « walk in » sont des 
opportunités de combler des chambres libres de ů͛ŚƀƚĞů͕ŝůĨĂƵƚĚŽŶĐůĞƐĐŽŶǀĂŝŶĐƌĞĚĞƌĞƐƚĞƌ͘
Par expérience, ils optent dans la majorité des cas pour les chambres meilleure marché, 
appelées Supérieures. Au final, ils sont souvent surclassés dans les « Cottage suites ». Le but 
est donc de mettre en valeur les « Cottage suites », même si cela signifie de baisser les prix. 
Le client se retrouvant au final souvent dans une « Cottage suite » pour le Ɖƌŝǆ Ě͛ƵŶĞ
Supérieure, toute vente de « Cottage Suite » sera ďĠŶĠĨŝƋƵĞăů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ 
Les prix peuvent ensuite être adaptés de manière à rendre cette catégorie attractive. En 
mai et juin 2013, les tarifs étaient de 124 USD pour une « Cottage Suite » et 68 USD pour une 
Supérieure, petit-déjeuner et taxes inclus. On remarque une différence de prix entre les 
deux catégories ƋƵŝ Ɛ͛ĂǀğƌĞ plus importante que chez les concurrents (Agoda). Peut-être 
ƋƵ͛ƵŶĠĐĂƌƚde prix réduit entre les deux catégories encouragerait davantage de personnes à 
opter pour une « Cottage suite ».  
Pour cela, il suffirait Ě͛ĂƵŐŵĞŶƚĞƌ le prix des Supérieures ou baisser celui des Cottage 
Suites, ou les deux solutions réunies. >͛ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠĚĞ ƚĞůůĞƐŵĞƐƵƌĞƐĚĞǀƌĂġƚƌĞprouvée sur 
une période test. Selon les conclusions, elles seront prolongées, instaurées durablement ou 
supprimées. Voici les tarifs ƐƵŐŐĠƌĠƐƉĂƌů͛ĂƵƚĞƵƌ pour les différentes solutions :  
x Augmentation du prix des Supérieurs de 20% : 82 USD (en juin) 
x Diminution du prix des « Cottage suite » de 20 % : 99 USD (en juin) 
x Augmentation du prix des Supérieurs de 10 % et diminution des prix des « Cottage 
suite » de 10 % : 90 USD et 111 USD (en juin). 
Le plus plausible est de diminuer le prix des «  Cottage suites », car les autres solutions 
pourraient créer la confusion chez les clients qui voient des tarifs plus bas sur les sites de 






Ě͛ĂƵŐŵĞŶƚĞƌ ůĞƐƉƌŝǆĚĞƐ^ƵƉĠƌŝĞƵƌĞƐĚ͛ƵŶĞŵĂŶŝğƌĞŐĠŶĠƌĂůĞ͘ Toutefois, le risque dans ce 
cas est de perdre une partie de la clientèle pour qui les prix seront trop élevés. 
Voici une proposition de démarche de vente incitative aux « walk in » pour le « front 
office » : 
1. Demander au client combien de nuits il souhaite rester. 
2. >͛ŝŶĨŽƌŵĞƌĚĂŶƐƚŽƵƐůĞƐĐĂƐĚĞƐƚĂƌŝĨƐĚĠŐƌĞƐƐŝĨƐ. 
3. >͛ŝŶĨŽƌŵĞƌƋƵĞůĞƐƚĂƌŝĨƐĐŽŵƉƌĞŶŶĞŶƚƚŽƵƚĞƐůĞƐƚĂǆĞƐĞƚůĞƉĞƚŝƚ-déjeuner. 
4. Lui montrer les deƵǆƚǇƉĞƐĚĞĐŚĂŵďƌĞ;ƐĂƵĨƐ͛ŝůŵŽŶƚƌĞ Ě͛ĂǀĂŶĐĞƵŶĞƉƌĠĨĠƌĞŶĐĞ




7. ^͛ŝůƐĞŵďůĞŝŶĚĠĐŝƐ : lui parler du petit-déjeuner, des restaurants ou du « rooftop ». 
4.8 Mesures pour le département « housekeeping » 
Malgré une bonne organisation et leur investissement dans le travail, un certain nombre 
de détails relevés dans le chapitre 2 peuvent être améliorés dans le travail du 
« housekeeping ». >͛ĂƵƚĞƵƌsuggère la solution suivante qui regroupe les faiblesses relevées : 
Le rôle de la cheffe du département change : elle ne fait plus le travail de ménage mais 
prend la place de gouvernante, organisant la journée et vérifiant le travail effectué. Sa 
journée pourrait se dérouler ainsi :  
x Arrivée à 8h00. Après analyse des chambres occupées et des arrivées et départs 
ĚĞ ůĂ ũŽƵƌŶĠĞ͕ ĞůůĞ ŽƌŐĂŶŝƐĞ ĚĞ ŵĂŶŝğƌĞ ůŽŐŝƋƵĞ ů͛ŽƌĚƌĞ ĚĞ ŶĞƚƚŽǇĂŐĞ ĚĞƐ
chambres. Elle informe le « staff » lors de la réunion quotidienne. 
x Vérification du matériel (glace, pompe à eau, etc.). 
x ^͛ĂƐƐƵƌĞƌ ƋƵĞ ůĞ &K ƐŽŝƚ ŝŶĨŽƌŵĠ ă ĐŚĂƋƵĞ ĨŽŝƐ ƋƵ͛ƵŶĞ ĐŚĂŵďƌĞ ĚĞƐƚŝŶĠĞ ă ƵŶĞ







x Vérification des chambres après nettoyage et ajustements si nécessaire, pour que 
tout soit parfait pour le client. 
x Départ à 13h30, retour de 17h30 à 21h30. 
x Veille à ce que la chambre soit préparée pour la nuit pendant que le client soupe. 
x Vérifier que toute la lessive ait été retournée dans les chambres. 
La checkliste en annexe VIII a été établie en fonction des observations du chapitre 2. Elle 
servira de soutien à la gouvernante dans les débuts de sa nouvelle fonction. 
4.9 Mesures pour la maintenance et le jardin 
Pour un pays comme la Birmanie, la plomberie Ğƚů͛électricité ont été installé de manière  
professionnelle, demandant ainsi relativement peu de maintenance. Malgré tout, des 
ƉƌŽďůğŵĞƐ ƐƵƌŐŝƐƐĞŶƚ͕ Ğƚ ůĞ ƉĞƌƐŽŶŶĞů Ŷ͛ĞƐƚ ƉĂƌĨŽŝƐ ƉĂƐ Ăssez formé pour les résoudre 
professionnellement. Pour le moment, cet obstacle est difficile à surmonter, le personnel 
qualifié dans le domaine étant rare et très coûteux dans la région. (B. Granges, CP, 15 mai 
2013) Toutefois, malgré le manque de qualification, les employés sont bricoleurs et trouvent 
souvent des solutions. Des mesures doivent donc être entreprises pour les autres faiblesses 
du MME qui sont le manque de suivi et de discipline, ayant aussi un impact sur la qualité du 
travail fourni.  
Avant tout, une hiérarchie doit être établie. ^ĞůŽŶ ů͛ŽƌŐĂŶŝŐƌĂŵŵĞde la figure 5, le GM 
est en charge de ces deux départements, ce qui Ŷ͛ĞƐƚƉĂƐůĞĐĂƐ dans les faits. Deux solutions 
sont envisageables : soit le GM décide de prendre son rôle au sérieux, soit le chef jardinier 
est promu au poste de « head of maintenance and gardening » (chef de la maintenance et 
du jardin). Ce dernier est mécanicien ĚĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶĞƚĞƐƚ ů͛ƵŶĞĚĞƐƌĂƌĞƐƉĞƌƐŽŶŶĞƐăǀŝǀƌĞ
sur le site. Une fois le leader choisi, il peut se servir de l͛ĂŶŶĞǆĞIX « maintenance requests » 
qui a été conçue ƉĂƌů͛ĂƵƚĞƵƌ pour instaurer un contrôle plus rigoureux. Elle permet :  
x Une formulation claire et écrite de la demande pour une communication efficace. 
x De connaître lĂĚĂƚĞĚĞůĂĚĞŵĂŶĚĞ͕ů͛ĠĐŚĠĂŶĐĞƉƌĠǀƵĞĞƚů͛ĠĐŚĠĂŶĐĞƌĠĞůůĞ͕pour 
ensuite comparer le temps estimé et le temps effectif. 






x Le contrôle du chef du département. 
Le chef du département doit vérifier au moins deux fois par jour la feuille de demandes 
(affichée dans le bureau du FO). Les demandes urgentes doivent être notées et directement 
communiquées au chef du département. Le chef charge alors un ou plusieurs employés de 
ƌĞŵƉůŝƌ ůĂ ĚĞŵĂŶĚĞ Ğƚ Ě͛ġƚƌĞ avisé à la fin du travail͘ /ů Ɛ͛ĂƐƐƵƌĞ ensuite de la qualité du 
travail, et informe le département ayant déposé la demande. 
Dans certaines régions de la Birmanie, surtout les villes, le tri et le recyclage des déchets 
en est à ses débuts. Mais dans les régions plus reculées, comme Nyaung Shwe, ce terme est 
ƉƌĂƚŝƋƵĞŵĞŶƚŝŶĐŽŶŶƵĞƚůĞƐĚĠĐŚĞƚƐƐŽŶƚďƌƸůĠƐƵŶƉĞƵƉĂƌƚŽƵƚĞƚũĞƚĠƐĚĂŶƐů͛ĞĂƵŽƵĚĂŶƐ
la nature. Malgré le côté écologique de la Lodge, le tri des déchets Ɛ͛ĂǀğƌĞĚŽŶĐĚŝĨĨŝĐŝůĞ.  
Les jardiniers ramassent les déchets des environs de la Lodge et les amènent, dans une 
décharge improvisée par la population où ils sont brûlés. Un tri du verƌĞ͕ĚĞů͛ĂůƵŵŝŶŝƵŵŽƵ
du PET est inutile si la localité ne possède pas de système de récupération de la matière. 
Cependant, les déchets organiques peuvent être triés, traités et utilisés pour le jardin du 
ViewPoint. WŽƵƌ ĐĞůĂ ŝů ĨĂƵƚĚĞƵǆƉŽƵďĞůůĞƐĞŶĐƵŝƐŝŶĞ͕ ů͛ƵŶĞƵŶŝƋƵĞŵĞŶƚƉŽƵƌ ůĞƐĚĠĐŚĞƚƐ
organiques, l͛ĂƵƚƌĞ ƉŽƵƌ ůĞ ƌĞƐƚĞ. Les jardiniers peuvent ensuite créer un espace de 
compostage Ğƚů͛ƵƚŝůŝƐĞƌĐŽŵŵĞĨĞƌƚŝůŝƐĂŶƚƵŶĞĨŽŝƐůĞƉƌŽĐĞƐƐƵƐƚĞƌŵŝŶĠ͘ 
4.10 Mesures pour la buanderie 
ĞƐ ƚĞŶƐŝŽŶƐ ƌğŐŶĞŶƚ ĞŶƚƌĞ ůĞƐ ĞŵƉůŽǇĠĞƐ ĚĞ ůĂ ďƵĂŶĚĞƌŝĞ͘ >͛ŝŶƚĞƌǀĞŶƚŝŽŶ Ě͛ƵŶ
intermédiaire pour identifier et exprimer les problèmes pourrait baisser la tension. Une 
meilleure ambiance de travail  est aussi source de motivation.  
YƵĂŶƚă ů͛ŽƌŐĂŶŝƐĂƚŝŽŶ͕Ɖour éviter de mélanger les vêtements et de les abîmer, voici la 
ŵĂƌĐŚĞăƐƵŝǀƌĞƋƵĞů͛ĂƵƚĞƵƌƉƌŽƉŽƐĞ :  
x Vérification de la concordance entre la liste remplie par le client et les vêtements. 
x Corrections à la liste si nécessaire. 
x Vérification des étiquettes de lavage des vêtements. 






x Communication pour toute chose inhabituelle ou objet de valeur oublié. 
x Séparation du linge par couleur et par technique de lavage. 
x Informer le « housekeeping » dès ƋƵĞ ůĞ ůŝŶŐĞ Ě͛ƵŶĞ ĐŚĂŵďƌĞ ĞƐƚ ƚĞƌŵŝŶĠ͕ ĂĨŝŶ
ƋƵ͛ŝůƐŽŝƚƌĞŵŝƐĂƵĐůŝĞŶƚĂƵƉůƵƐǀŝƚĞ. 
(Sherif Noaman) 
dŽƵƚĞĨŽŝƐ͕ ĐĞůĂ Ŷ͛ĞƐƚ peut-être pas suffisant pour ĠǀŝƚĞƌ ů͛ĞŶĚŽŵŵĂŐĞŵĞŶƚ Ěes 
vêtements, car il est possible que les employées ne sachent simplement pas utiliser le 
matériel de lavage correctement. En effet, dans cette région de Birmanie, les vêtements sont 
généralement lavés à la main dans la rivière. ͛ĞƐƚƉŽƵƌƋƵŽŝ͕ ĞŶ ĐŽŵƉůĠŵĞŶƚ͕ Ƶn expatrié 
pourrait aller leur expliquer ů͛ƵƚŝůŝƐĂƚŝŽŶ ĚĞƐ ŵĂĐŚŝŶĞƐ, et les employées pourraient être 
encouragées à effectuer quelques essais avec des tissus prévus à cet effet.  
4.11 Mesures pour les services : « outside catering » 
>Ğ ƚĞŵƉƐĚĞƉƌĠƉĂƌĂƚŝŽŶĚĞ ůĂƉůƵƉĂƌƚĚĞƐŽĨĨƌĞƐƉĞƵƚ ġƚƌĞ ƌĠĚƵŝƚƉĂƌ ů͛ŝŶƚƌŽĚƵĐƚŝŽŶĚĞ
ĐĂŝƐƐĞƐ ĚĠũă ƉƌġƚĞƐ͕ ĐŽŶƚĞŶĂŶƚ ůĞƐ ĐŽƵǀĞƌƚƐ͘ ŚĂƋƵĞ ĐĂŝƐƐĞ ĐŽŶƚŝĞŶƚ ƚŽƵƚ ů͛ĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚ
nécessaire pour six personnes : fourchettes, couteaux, cuillères, assiettes, verres, tasses, 
serviettes, porte-serviettes. Tout est lavé et remis en place au retour, afin que les caisses 
ƐŽŝĞŶƚƉƌġƚĞƐăů͛ĞŵƉůŽŝƉŽƵƌůĞprochain « outside catering ».  
>͛ŝĚĠĞ ĞƐƚ Ě͛ĂĐŚĞƚĞƌ ƵŶe boîte servant de modèle 
(environ 90 USD) (Picnic World, 2013), et de trouver un artisan 
ůŽĐĂů ƋƵŝ ůĞ ƌĞƉƌŽĚƵŝƚ ĞŶ ů͛ĂĚĂƉƚĂŶƚ ĂƵǆ ƉůĂƚƐ Ğƚ ĐŽƵǀĞƌƚƐ ĚƵ
sŝĞǁWŽŝŶƚ͘ĞƵǆďŽŠƚĞƐƉĞƵǀĞŶƚĚ͛ĂďŽƌĚġƚƌĞƵƚŝůŝƐĠĞƐƉŽƵƌƵŶĞ
ƉŚĂƐĞ ƚĞƐƚ ƉĞƌŵĞƚƚĂŶƚ Ě͛ĂĚĂƉƚĞƌ ĐĞƌƚĂŝŶƐ ƉŽŝŶƚƐ͕ ƉƵŝƐ ŚƵŝƚ
autres pourraient être commandées, couvrant ainƐŝ ũƵƐƋƵ͛ăϲϬ
personnes en « outside catering ».  
4.12 Mesures pour les gardiens de sécurité 
Les tranches horaires étant longues (12 heures), il peut être intéressant de donner des 
tâches supplémentaires aux employés. 
Figure 3 - Exemple de « picnic box » 
pour les « outside caterings » 






Le gardien de jour pourrait établir un rapport des activités ĂĨŝŶ Ě͛ŽƉƚŝŵŝƐĞƌ ůĂ
ĐŽŵŵƵŶŝĐĂƚŝŽŶ ĂƵ ƐĞŝŶ ĚĞ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ. À la fin du service, il pourra être remis à la 
réception qui vérifiera que les informations aient bien été transmises. Par exemple, pour les 
arrivées de marchandise de cuisine, la gestionnaire de stock et la cuisine sont-ils informés ? 
La maintenance est-ĞůůĞŝŶĨŽƌŵĠĞĚĞů͛ĂƌƌŝǀĠĞĚĞŵĂƚĠƌŝĞůĚĞŵĂŶĚĠ ? 
La réception étant fermée de 23h00 à 6h00, le gardien de nuit pourrait apprendre à 
ƌĠƉŽŶĚƌĞĂƵƚĠůĠƉŚŽŶĞĞƚăĚ͛ĠǀĞŶƚƵĞůůĞƐĚĞŵĂndes survenant durant cette tranche horaire. 
La cheffe de réception pourrait se charger de le former. Ainsi, il saura accueillir les « check-
in » de nuit (certains bus arrivent à 4h00) et leur donner les informations nécessaires.  
Il serait également judicŝĞƵǆ ĞƚŵŽƚŝǀĂŶƚ ƉŽƵƌ ůĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ ĚĞ ďĠŶĠĨŝĐŝĞƌ Ě͛ƵŶ ũŽƵƌ ĚĞ
ĐŽŶŐĠĚĞƚĞŵƉƐăĂƵƚƌĞ͘ŶďĂƐƐĞƐĂŝƐŽŶ͕ƵŶĞŵƉůŽǇĠĚĞĐŽŶĨŝĂŶĐĞĚĞů͛ŚƀƚĞůƉŽƵƌƌĂŝƚ être 
formé et prendre le rôle de gardien quelques fois.  
4.13 DĞƐƵƌĞƐĚĞƐĠĐƵƌŝƚĠƉŽƵƌů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ ĞŶĐĂƐĚ͛ŝŶĐĞŶĚŝĞ 
Le ViewPoint ne possède ni de ƉůĂŶŶŝĚĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶĞŶĐĂƐĚ͛ŝŶĐĞŶĚŝĞ͘Cela signifie que les 
employés ne savent pas comment réagir pour eux-mêmes et envers les clients. Pourtant, le 
bâtiment principal est construit en grande partie en bois et en paille et pourrait prendre feu 
rapidement. Le risque est certes moindre pour les ďƵŶŐĂůŽǁƐ͕ ĐŽŶƐƚƌƵŝƚƐ ƐƵƌ ů͛ĞĂƵ͕ ŵĂŝƐ
certaines normes et règles doivent être introduites.  
Des mesures préventives peuvent être mises en place. Actuellement, des extincteurs sont 
répartis sur le site et des détecteurs de fumées se trouvent dans la salle de stockage, mais  
ceux-ci Ŷ͛ŽŶƚ ƉĂƐ ĞŶĐŽƌĞ ĠƚĠ ŝŶƐƚĂůůĠƐ͘ Une fois que cela sera fait, il sera essentiel de les 
tester régulièrement. Une autre mesure préventive serait une alarme manuelle qui se 
déclenche depuis plusieurs lieux stratégiques. Il faut également un moyen pour donner 
ů͛ĂůĞƌƚĞafin Ě͛assurer la sécurité des clients et du personnel et tenter de limiter les dégâts. 









ĨŽƌƚ ƉƌŽďĂďůĞ ƋƵĞ ůĂ ŵĂũŽƌŝƚĠ ĚĞƐ ĞŵƉůŽǇĠƐ ŶĞ ƐĂĐŚĞ ƉĂƐ ƐĞ ƐĞƌǀŝƌ Ě͛ƵŶ ĞǆƚŝŶĐƚĞƵƌ͘ WŽƵƌ
ƋƵ͛ŝůƐĐŽŵƉƌĞŶŶĞŶƚů͛ƵƚŝůŝƚĠdes mesures de prévention͕ƵŶĞƐĠĂŶĐĞĚ͛ŝŶĨŽƌŵĂƚŝon doit être 
organisée pour les sensibiliser aux dangers et à ů͛ƵƚŝůŝƚĠ ĚĞƐ ŵĞƐƵƌĞƐ͘ Ensuite, quelques 
démarches leurs seront enseignées ͗ Ě͛ĂďŽƌĚ ĚŽŶŶĞƌ ů͛ĂůĞƌƚĞ ĂƵǆ ĐůŝĞŶƚƐ Ğƚ ĂƵǆ ƉŽŵƉŝĞƌƐ͕
évacuer les clients et le personnel, si possible sauver les documents importants (qui auront 
été défiŶŝƐͿ͕ƉƌŽĐĠĚĞƌă ů͛ĂƉƉĞůĚĞƐƉĞƌƐŽŶŶĞƐƋƵŝƐĞƚƌŽƵǀĂŝĞŶƚĚĂŶƐ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚĞƚ ůĞƐ
tenir informées de la situation. Comme complément à cette séance, un entraînement aura 
lieu chaque année. 
4.14 Autres mesures 
4.14.1 Optimisation des rapports de vente 
Les rapports de vente sont les moyens de contrôle principaux des ƌĞǀĞŶƵƐĚĞů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͘
͛ĞƐƚ ƉŽƵƌƋƵŽŝ ŝů ĞƐƚ ĞƐƐĞŶƚŝĞů ƋƵ͛ŝůƐ ƐŽŝĞŶƚ ƌĠĚŝŐĠƐ ĚĞ ŵĂŶŝğƌĞ ŝĚĞŶƚŝƋƵĞ ƚŽƵƐ ůĞƐ ũŽƵƌƐ͕
ŝŶĚĠƉĞŶĚĂŵŵĞŶƚ ĚĞ ůĂ ƉĞƌƐŽŶŶĞ͕ ĐĞ ƋƵŝ Ŷ͛ĞƐƚ ƉĂƐ ƚŽƵƚ à fait le cas. >͛ĂƵƚĞƵƌ Ɛ͛ĠƚĂŶƚ
personnellement occupé des rapports durant son stage, il a créé le document en annexe XI, 
qui sera remis à chaque département concerné ĂƉƌğƐů͛ĂĐĐŽƌĚĚĞůĂĚŝƌĞĐƚŝŽŶ.  
Les changements concernent premièrement la classification des revenus, adaptée à la 
présentation du budget, deuxièmement une démarche claire pour que le rapport soit 
ƚŽƵũŽƵƌƐĨĂŝƚĚĞůĂŵġŵĞŵĂŶŝğƌĞ͕ŝŶĚĠƉĞŶĚĂŵŵĞŶƚĚĞůĂƉĞƌƐŽŶŶĞƋƵŝƐ͛ĞŶŽĐĐƵƉĞ͘ 
4.14.2 Optimisation des  « flash reports » 
Les « flash reports » ŵĞŶƐƵĞůƐ ƌĠƐƵŵĞŶƚ ůĂ ƐŝƚƵĂƚŝŽŶ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ en comparant les 
ĐŚŝĨĨƌĞƐ Ğƚ ůĞ ƚĂƵǆ Ě͛ŽĐĐƵƉĂƚŝŽŶ ďƵĚŐĠƚĠƐ͕ ĂƵǆ ĐŚŝĨĨƌĞƐ ĞĨĨĞĐƚŝĨƐ. >͛ĂƵƚĞƵƌ Ă instauré une 
ŵĂŶŝğƌĞĚĞĐĂůĐƵůĞƌƉƌĠĐŝƐĞďĂƐĠĞƐƵƌůĞƐĨŽƌŵƵůĂŝƌĞƐĚ͛ĂƌƌŝǀĠĞs des clients. Les formulaires 
Ě͛ĂƌƌŝǀĠĞƐ ƉĞƌŵĞƚƚĞŶƚ ĠŐĂůĞŵĞŶƚ ů͛ĞǆƚƌĂĐƚŝŽŶ Ě͛ĂƵƚƌĞƐ ŝŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶƐ͕ ƚĞůƐ ƋƵĞ ů͛ąŐĞ Ğƚ ůĂ
nationalité͘ŝŶƐŝ͕ ů͛ĂƵƚĞƵƌĂ ĐŽŵƉůĠƚĠ ůĞƐ ƐƚĂƚŝƐƚŝƋƵĞƐĚƵ flash reports ŵĞŶƐƵĞůƐĂǀĞĐ ů͛ąŐĞ
moyen des clients, leur nationalité, le nombre total de chambres vendues, le nombre de 
personnes moyen par chambre et la proportion de réservations générées grâce aux sites de 






WŽƵƌůĞŵŽŵĞŶƚ͕ĞůůĞƐƐĞƌǀĞŶƚĚĞĐŽŶƐƚĂƚĞƚĚ͛ŝŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶĐŽŵƉůĠŵĞŶƚĂire. À moyen et long 
terme, le type de clientèle pourra être globalement prédit par rapport à la saison et les 
services pourront ainsi être adaptés aux profils des clients.  
4.14.3 Minimiser la saison creuse 
En basse saison, les sites de réservation en ligne ƉĞƌŵĞƚƚĞŶƚƵŶ ƚĂƵǆĚ͛ŽĐĐƵpation plus 
élevé que budgété. Il reste toutefois environ la moitié des chambres disponibles, laissant 
place à un ƉŽƚĞŶƚŝĞůĚ͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ͘;ŽŶŶĠĞƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌͿ ; (B. Granges, CP, 30 avril 2013) 
La réservation en ligne donnant des résultats positifs, il serait intéressant de poursuivre et 
de renforcer la présence sur le net. Au moment de la rédaction de ce travail, aucun employé 
du ViewPoint ne possède le ƚĞŵƉƐ͕ůĞƐĐŽŶŶĂŝƐƐĂŶĐĞƐŽƵů͛ĠĚƵĐĂƚŝŽŶŶĠĐĞƐƐĂŝƌĞƐăůĂŵŝƐĞĞŶ
ƉůĂĐĞĚ͛ƵŶe stratégie de marketing en ligne. >͛ŝĚĠĂůƐĞƌĂŝƚ donc un étranger spécialisé dans la 
vente et le positionnement sur internet. Bien sûre, engager un étranger formé à plein temps 
est relativement coûteux par rapport à la main Ě͛ƈƵǀƌĞůŽĐĂůĞ͕ŵais les résultats Ě͛une telle 
stratégie pourraient Ɛ͛ĂǀĠƌĞƌ ƚƌğƐďĠŶĠĨŝƋƵĞƐăů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͘ 
Des offres de dernière minute telles que quatre nuits pour le prix de trois pourraient être 
proposées pour la basse saison. Puisque les « Cottage Suites » sont moins sollicitées à cette 
ƉĠƌŝŽĚĞ͕ ů͛ŽĨĨƌĞ ƉŽƵƌƌĂŝƚ ġƚƌĞ ǀĂůĂďůĞ ƵŶŝƋƵĞŵĞŶƚ ƉŽƵƌ ĐĞƚƚĞ ĐĂƚĠŐŽƌŝĞ ĚĞ ĐŚĂŵďƌĞƐ͘ Les 
avantages sont les revenus supplémentaires en F&B (bar, restaurants et room service) et des 
services, tels que les massages et les excursions en bateau.  
4.14.4 Adaptation de la boutique à la demande 
La boutique génère des revenus avec un investissement et un entretien moindres. Une 
fois la marchandise achetée, il suffit de fixer les prix ʹsouvent deux ou trois fois supérieurs 
ĂƵƉƌŝǆĚ͛ĂĐŚĂƚ- et de la placer dans la boutique.  
Lorsque des objets suscitent régulièrement la demande, il faut en profiter pour adapter 
ů͛ŽĨĨƌĞ͘ ͛ĞƐƚ ůĞ ĐĂƐdes bateaux miniatures utilisés au restaurant, et des portes-serviettes. 
Ces derniers peuvent être achetés à Yangon et envoyés à Nyaung Shwe. Les bateaux 






facilement transportables par les touristes, ils doivent être un peu ƉůƵƐƉĞƚŝƚƐ͘>͛ĂǀĂŶƚĂŐĞĚe 
ces bateaux ĞƐƚƋƵ͛ŝůƐƐŽŶƚƵŶŝƋƵĞƐ͕ĐŽŶƚƌĂŝƌĞŵent à de nombreux souvenirs en Birmanie. Le 
ƉůƵƐ ŝŵƉŽƌƚĂŶƚ ĞƐƚ ĚĞ ƚŽƵũŽƵƌƐ ġƚƌĞ ă ů͛ĠĐŽƵƚĞ ĚĞ ůĂ ĐůŝĞŶƚğůĞ Ğƚ Ě͛ĂĚĂƉƚĞƌ ů͛ŽĨĨƌĞ ă ůĂ
demande.  
Par ailleurs, la visibilité de la boutique devrait être renforcée pour attirer les promeneurs 
ĐĂƌƉŽƵƌů͛ŝŶƐƚĂŶƚ͕ƵŶŝƋƵĞŵĞŶƚůĞƐĐůŝĞŶƚƐĚĞů͛ŚƀƚĞůĞƚĚƵƌĞƐƚĂƵƌĂŶƚůĂǀŽŝĞŶƚ͘ Pour cela, un 
panneau signalant la présence de la boutique peut être placé dĞǀĂŶƚ ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ /ů 
indiquerait la présence des restaurants, celle de la boutique et de la terrasse sur le toit avec 
une image de la vue. Ces atouts doivent également être présentés au client sur le site 
internet du ViewPoint, sur Agoda, TripAdvisor et Booking.com ainsi que dans la « factsheet » 
remise aux partenaires. 
4.14.5 Mesures pour la gestion des e-mails et le système de réservation 
La première mesure pour améliorer la situation décrite dans le chapitre 2.5 est de réduire 
ůĂƋƵĂŶƚŝƚĠĚ͛Ğ-ŵĂŝůƐĚƵĞĂƵǆŶŽŵďƌĞƵƐĞƐĐŽƉŝĞƐ͘WŽƵƌĐĞůĂ͕ ŝůĞƐƚŶĠĐĞƐƐĂŝƌĞĚ͛ĂŶĂůǇƐĞƌĞŶ
collaboration avec le bureau de Yangon, quels e-mails sont envoyés en copie à qui, et pour 
quelle raison. ŶƐƵŝƚĞ͕ŝůƐ͛ĂŐŝƚĚĞƐƵƉƉƌŝŵĞƌůĞƐĐŽŵƉƚĞƐŝŶƵƚŝůĞƐŽƵŝŶƵƚŝůŝƐĠƐ͘ 
Finalement, un système de réservation instantané éviterait une grande partie des e-mails 
et appels téléphoniques échangés. Cela peut être effectué soit sur mandat, soit par le même 






5 Mesures écartées 
ƉƌğƐĂŶĂůǇƐĞ͕ĐĞƌƚĂŝŶĞƐŵĞƐƵƌĞƐŽŶƚĠƚĠũƵŐĠĞƐŝŶĂĚĂƉƚĠĞƐƉĂƌů͛ĂƵƚĞƵƌĞƚŶ͛Žnt donc pas 
ĠƚĠ ƌĞƚĞŶƵĞƐ ĐŽŵŵĞ ƉƌŽƉŽƐŝƚŝŽŶ Ě͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ͘ dŽƵƚĞĨŽŝƐ͕ ůĞƐ ĐŽŶĐůƵƐŝŽŶƐ ƚŝƌĠĞƐ ĚĞ ĐĞƐ
analyses sont également intéressantes ƉŽƵƌůĞsŝĞǁWŽŝŶƚ͕Đ͛ĞƐƚƉŽƵƌƋƵŽŝelles sont tout de 
même présentées dans ce chapitre.  
5.1 Documents remplis à la main 
À premier abord, cela paraît surprenant que la plupart des documents soient remplis à la 
ŵĂŝŶ͕ ƚĞůƐ ƋƵĞ ůĞƐ ĨŝĐŚĞƐ Ě͛ĞŶƌĞŐŝƐƚƌĞŵĞŶƚ ĚĞƐ ĐůŝĞŶƚƐ͕ ůĞƐ ƌĂƉƉŽƌƚƐ ĚĞ ǀĞŶƚĞƐ Ğƚ ďŝĞŶ
Ě͛ĂƵƚƌĞƐ͘hŶ ƐǇƐƚğŵĞ ƐƵƌ ŽƌĚŝŶĂƚĞƵƌ Ğƚ ĚĞ ƐĐĂŶƐ ĚĞƐƉĂƐƐĞƉŽƌƚƐ ƐĞƌĂŝƚ ƉůƵƐ ƌĂƉŝĚĞ et bien 
ŵŽŝŶƐ ǀŽůƵŵŝŶĞƵǆ ă ƉƌĠƐĞƌǀĞƌ͘ EĠĂŶŵŽŝŶƐ͕ ĂǀĞĐ ůĞƐ ĐŽƵƉƵƌĞƐ Ě͛ĠůĞĐƚƌŝĐŝƚĠ ĨƌĠƋƵĞŶƚĞƐ͕ ůĞ
risque de pertes de données est assez élevé. Dans la situation actuelle il semble donc 
préférable de continuer avec le système manuel.  
5.2 Sécurité : installation Ě͛ƵŶƉĂƌĂƚŽŶŶĞƌƌĞ 
>͛ĂƵƚĞƵƌ Ɛ͛ĞƐƚ ŝŶĨŽƌŵĠ ĂƵƉƌğƐ ĚƵ D ƐƵƌ ůĂ ƉƌĠƐĞŶĐĞ ĚĞ ƉĂƌĂƚŽŶŶĞƌƌĞƐ ĚĂŶƐ
ů͛ĠƚĂďůŝƐƐĞŵĞŶƚ͘ĞĚĞƌŶŝĞƌĂĂůŽƌƐĐŽŶĨŝƌŵĠů͛ĂďƐĞŶĐĞĚ͛ƵŶƚĞůĠƋƵŝƉĞŵĞŶƚ͕ĞŶƉƌĠĐŝƐĂŶƚƋƵĞ
le sujet avait été étudié par des spécialistes et que la présence de câďůĞƐĠůĞĐƚƌŝƋƵĞƐĞƚĚ͛ĞĂƵ
ĂƵƚŽƵƌĚĞů͛ŚƀƚĞůƌĞŶĚĂŝĞŶƚů͛ŝŶƐƚĂůůĂƚŝŽŶĚĞƉĂƌĂƚŽŶŶĞƌƌĞƐŝŶƵƚŝůĞĐĂƌĐĞƐĠůĠŵĞŶƚƐĂƚƚŝƌĞŶƚůĂ
foudre, la déviant des bâtiments du ViewPoint. (B. Granges, CP, 8 mai 2013) 
5.3 ŶĂůǇƐĞĚĞů͛ƵƚŝůŝƚĠĚ͛ĂĐƋƵŝƐŝƚŝŽŶĚ͛ƵŶďĂƚĞĂƵŽƵĚ͛ƵŶĞǀoiture 
WŽƵƌůĞƐƚƌĂŶƐĨĞƌƚƐĚ͛ĂĠƌŽƉŽƌƚĞƚůĞƐĞǆĐƵƐŝŽŶƐƐƵƌůĞůĂĐ͕ů͛ĂĐŚĂƚĚ͛ƵŶďĂƚĞĂƵĞƚͬŽƵĚ͛ƵŶĞ
voiture sont envisagés. Or, après recherches et discussions, cela implique toutes sortes de 













Qualité du véhicule assurée. 
Qualité de service (marque). 
Disponibilité. 
 
Entretien et coûts. 
Risque de vols de carburant. 
ZĞƐƉŽŶƐĂďŝůŝƚĠĚƵĐŚĂƵĨĨĞƵƌĞŶĐĂƐĚ͛ĂĐĐŝĚĞŶƚ;ƋƵŝƉĂǇĞ ?). 
Couverture des heures de pointe et des fluctuations 
saisonnières. 
Immobilisation de liquidités. 
Employé fixe. 
 
ŶĐŽŶĐůƵƐŝŽŶ͕ůĂƐŽůƵƚŝŽŶĂĐƚƵĞůůĞ͕Đ͛ĞƐt-à-dire la sous-traitance de ces services, est la plus 
adaptée aux circonstances. Elle coûte certes plus cher à long terme et certains facteurs ne 








6 Instruments de mise en place et mesures de contrôle 
Les responsables ĚĞů͛ĂƉƉůŝĐĂƚŝŽŶĚĞƐŵĞƐƵƌĞƐ ƐŽŶƚůĞƐĐŚĞĨƐĚĞƐĚĠƉĂƌƚĞŵĞŶƚƐĐŽŶĐĞƌŶĠƐĞƚůĂĚŝƌĞĐƚŝŽŶ͘>ĞƐŵġŵĞƐƉĞƌƐŽŶŶĞƐƐ͛ŽĐĐƵƉĞŶƚ
des contrôles. ĞƌƚĂŝŶĞƐŵĞƐƵƌĞƐĚŽŝǀĞŶƚ ŝŵƉĠƌĂƚŝǀĞŵĞŶƚġƚƌĞŵŝƐĞƐĞŶƉůĂĐĞ ƌĂƉŝĚĞŵĞŶƚ͕ĂůŽƌƐƋƵĞĚ͛ĂƵƚƌĞƐƉĞƵǀĞŶƚĂƚƚĞŶĚƌĞ͘͛ĞƐƚƉŽƵƌ
ĐĞƚƚĞƌĂŝƐŽŶƋƵ͛ƵŶĚĞŐƌĠĚ͛ƵƌŐĞŶĐĞůĞƵƌĂĠƚĠĂƚƚƌŝďƵĠ͘>ĞƐŵĞƐƵƌĞƐĚĠũăŵŝƐĞƐĞŶƉůĂĐĞƉĂƌů͛ĂƵƚĞƵƌĚƵƌĂŶƚƐŽŶƐƚĂŐĞƐŽŶƚƐŝgnalées par une 
coche. WŽƵƌĚĞƐƌĂŝƐŽŶƐĚĞĐůĂƌƚĠ͕ůĞƐĚŽŶŶĠĞƐƐŽŶƚƉƌĠƐĞŶƚĠĞƐƐŽƵƐĨŽƌŵĞĚĞƚĂďůĞĂƵ͕ĠůĂďŽƌĠƉĂƌů͛ĂƵƚĞƵƌ͘ 
Mesure Instrument(s) de mise en place Moyen(s) de contrôle ĞŐƌĠƐĚ͛ƵƌŐence 
de mise en place  
4.1.2 Motivation du 
personnel 
Questionnaire de satisfaction. 
Bonus lié aux objectifs. 
Mutations temporaires. 
Implication du personnel. 
Motivation et investissement du 
personnel dans son travail. 
Très élevé 
4.1.1 Organisation Communication aux chefs de départements. Organigramme, efficacité de résolution de 
problèmes. 
Élevé 
4.2 Adaptation des chambres Ordres de la direction. Plaintes de la clientèle. Élevé 
4.4.2 Hygiène Savon dans les toilettes et en cuisine. Confiance envers les employés. Élevé 






ů͛ĂĐĐƵĞŝů accueil convenable des nouveaux clients. 
4.5.2 Standards pour le bar EŽŵŝŶĂƚŝŽŶĚ͛ƵŶƌĞƐƉŽŶƐĂďůĞĚĞďĂƌ͘ Rapidité, propreté, commandes, 
collaboration avec la gestion des stocks. 
Élevé 
4.6.1 Organisation de la 
gestion des stocks 
Autodiscipline et motivation. Autocontrôle, nombre de « surprises » de 
stock manquant. 
Élevé 
4.6.2 Archivage Information, organisation, achat du 
ŵĂƚĠƌŝĞů͕ůŝďĠƌĂƚŝŽŶĚ͛ƵŶĞƐƉĂĐĞ͘ 
Présence et ĞĨĨŝĐĂĐŝƚĠ Ě͛ĂƌĐŚŝǀĞƐ
organisées. 
Élevé 
4.9 MME et jardin Fiche en annexe IX. Traitement efficace des problèmes. Élevé 
4.10 Buanderie 
 
ĨĨŽƌƚƐ ƐƵƌ ů͛ĞŶƚĞŶƚĞ͕ ĂƉƉůŝĐĂƚŝŽŶ ĚĞ ůĂ
procédure. 
Exactitude et qualité des vêtements remis. 
Élevé 
4.13 Incendie ^ĠĂŶĐĞ Ě͛ŝŶĨŽƌŵĂƚŝŽŶ͕ ĞŶƐĞŝŐŶĞŵĞŶƚƐ Ğƚ
affichage des plans. 
Exercice annuel. 
Élevé 
4.3.3 Connaissances sur les 
vins 
Cours de formation. Mises en situation durant les cours. 
Moyen 
4.3.5 Réduction des pertes de 
nourriture (service) 







4.4.1 Matériel de cuisine Communication entre le chef de cuisine et 
la direction, budget adéquat à disposition. 
Efficacité, rapidité et qualité en cuisine. 
Moyen 
4.4.3 Réduction des pertes de 
nourriture (cuisine) 
Observation et anticipation. Quantité de pertes. 
Moyen 
4.4.4 Qualité permanente Motivation, goûter les plats. Remarques de la clientèle. Moyen 
4.6.3 Formation Recrutement, motivation. Qualité du travail, absences. Moyen 
4.6.4 Gestion des stocks Application des procédures. Exactitude des commandes. Moyen 
4.7.1 Horaires du FO Information aux employés concernés. Application et efficacité des horaires. Moyen 
4.8 « Housekeeping » Promotion de la chef du département au 
poste de gouvernante et application de la 
procédure de vérification. 
Satisfaction de la clientèle, 
Moyen 
4.14.1 Rapports de vente ^ƵŐŐĞƐƚŝŽŶƐĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ͘ Exactitude des données. Moyen 
4.7.2 Marche à suivre pour la 
vente aux « walk in » 
^ƚƌĂƚĠŐŝĞ ĚĞ ǀĞŶƚĞ ĠƚĂďůŝĞ ĚĂŶƐ ů͛ĞƐƉƌŝƚ de 
chaque employé. 
Comparaison du Taux de vente de 
« Cottages suites » aux « walk in ». 
Faible 
4.11 « Outside catering » Phase test, commande de matériel. Rapidité et efficacité. Faible 






4.5.3 Espace sur le toit Visibilité. Succès. Faible 




4.14.5 Système de mails Définition des priorités et des nécessités. ĨĨŝĐĂĐŝƚĠĚĞů͛ĞŶǀŽŝĚĞƐĞ-ŵĂŝůƐăů͛ŝŶƚĞƌŶĞ͘ Faible / en partie 
réalisé 
4.3.4 Mesures de vente DŝƐĞĞŶǀĂůĞƵƌĚĞů͛ŽĨĨƌĞ͘ Ventes. Faible / en partie 
réalisé 




4.3.1 Memo  
 
Distribution du livret avec explications  Capacité à donner des explications en 
anglais, gestion des questions/remarques 
des clients. 
Réalisé 
ϰ͘ϯ͘ϮŽƵƌƐĚ͛ĂŶŐůĂŝƐ Communication orale des horaires, cours 
obligatoires pour le service et le FO. 







Pour un pays comme la Birmanie, le ViewPoint propose des prestations et des services de 
très bonne qualité, notamment grâce au savoir-faire du management. Toutefois, par son 
jeune âge et ůĞŵĂŶƋƵĞĚĞĨŽƌŵĂƚŝŽŶĚƵƉĞƌƐŽŶŶĞů͕ĞƚƉĂƌĐĞƋƵ͛ƵŶĞĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞĚŽŝƚƚŽƵũŽƵƌƐ
ĐŚĞƌĐŚĞƌ ă ŽƉƚŝŵŝƐĞƌ ƐŽŶ ŽĨĨƌĞ͕ ƵŶ ƉŽƚĞŶƚŝĞů Ě͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶ ĞǆŝƐƚĞ͘ Il comprend les points 
relevés lors des analyses menées pour ce travail.  
>ĞƐƉƌŽƉŽƐŝƚŝŽŶƐĚ͛ĂŵĠůŝŽƌĂƚŝŽŶƐŽŶƚĚĞƐƉŝƐƚĞƐde réflexion pour la direction et les cadres 
du ViewPoint͘ /ů ĨĂƵƚ ŐĂƌĚĞƌ ă ů͛ĞƐƉƌŝƚ ƋƵĞ ce ne sont pas des règles fixes et absolues et 
ƋƵ͛ĞůůĞƐƐ͛ĂƉƉůŝƋƵĞŶƚƐƉĠĐŝĨŝƋƵĞŵĞŶƚĚĂŶƐůĞĐŽŶƚĞǆƚe de ce travail. ͛Ƶne part, il relève du 
choix des employés et de la direction de les appliquer ou pas͕ Ě͛ĂƵƚƌĞ ƉĂƌƚ͕ ĐĞƐŵĞƐƵƌĞƐ
peuvent, doivent même, être adaptées sur le terrain et affinées au fil du temps.  
Puis, il faut également tenir compte de la présence limitée en temps ĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ͕Ğƚde son 
manque de connaissances techniques pour certains départements, ce qui a limité sa 
capacité à développer des mesures pour ceux-ci.  
Par ailleurs, en supposant que tous les points faibles du ViewPoint soient en effet 
oƉƚŝŵŝƐĠƐ͕ŝůĞǆŝƐƚĞĚ͛ĂƵƚƌĞƐ facteurs, des facteurs externes par exemple, pouvant mettre en 
péril ůĂ ƉĠƌĞŶŶŝƚĠ ĚĞ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ͕ indépendants de la volonté du personnel et de la 
direction. En effet, certaines prédictions annoncent la disparition du lac Inle dans les 20 ans 
à venir, et sans lac, les touristes ne visiteront plus la région. Ces facteurs sont Ě͛ĂƵƚƌĞƐ
ĂƐƉĞĐƚƐ ĚĂŶƐ ůĞƐƋƵĞůƐ ů͛ĞŶƚƌĞƉƌŝƐĞ ƉŽƵƌƌĂŝƚ Ɛ͛ŝŶǀĞƐƚŝƌ ĞŶ ĐŽůůĂďŽƌĂtion avec les prestataires 
touristiques de la région. 
Néanmoins, le travail accompli au ViewPoint depuis son ouverture est désormais reconnu 
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Annexe II : Memo pour le service 
  
   









































EŽƚĞĚĞů͛ĂƵƚĞƵƌ ͗>ĞƐĐĂƐĞƐǀŝĚĞƐĚĞů͛ĂŶŶĞǆĞ//ĐŽƌƌĞƐƉŽŶĚĞŶƚĂƵǆtraductions en birman. 









Annexe III : Exemple du contenu des cours sur les vins 
 
1. Explications sur ce qƵ͛ĞƐƚ que le vin : processus, ingrédients, régions. 
2. Introduction théorique aux types de vins et leurs caractéristiques (couleurs, 
apparence, etc.). 
3. Vocabulaire de base pour la description des vins (sec, fruité, etc.).  
4. Rappel de la manière de servir les vins, avec la différence entre les vins au verre 
ou à la bouteille.  
5. Dégustation de vins ĂǀĞĐůĞƐĂůŝŵĞŶƚƐƋƵŝƐ͛Ǉassocient. 






Annexe IV : Exemple de standard à suivre par chaque employé pour 
ů͛ƵŶŝĨŽƌŵŝƐĂƚŝŽŶĚĞů͛ĂĐĐƵĞŝů 
1. Greetings : « Mingalar-bar » or « welcome » 
2. Guiding the customer : « (How) may I help you ? » 
3. Listening to the customer and answering his needs 
« I am checking in » :  
« Please have a seat. Can we offer you a drink ? Expresso, fruit juice ? » 
Inform FO. 
« I would like to eat » 
« Please follow me » 
Bring them to the restaurant and inform one of your colleagues upstairs to 
show them a table. 
« I would like to have a drink » 
« Please have a seat » 
















Annexe VI : Liste des achats par fournisseur 
Quattro Products 
N° Item Quantity Price (USD) 
1 Almond Sliced  1 kg  14.20  
2 Almond Ground 1 kg  14.40  
3 Almond Whole Without Skin 1 kg  14.0  
4 Anchovies Fillets in Sunflower Oil 680g-Robo 1 Jar  14.0  
5 Aluminium Foil 615 18x1000 1 Roll  54.80  
6 Apricot Dried 1 kg  9.80  
7 Apricot Jam 60x28g/Jar-Darbo 1 ctn  38.80  
8 Brown Sauce Glace Demi 6x1kg - Knorr 1 Bot  13.30  
9 Butter Potion Unsalted 100x10g -E&V 1 Box  16.90  
10 Burrata Cheese 'POCKETS' 1 kg  44.0  
11 Cajum Seasoning - 1kg 1 PKT  15.90  
12 Cepes Mushroom Medium Frozen 1 kg  23.40  
13 Cream Cheese 1.36kg - E&V 1 kg  11.10  
14 Chedder Cheese 4x2.4kg - Cowhead 1 kg  12.0  
15 Cinnamon Ground 600g 1 Tube  8.0  
16 Chicken Chipolata 1 kg  8.2  
17 Chocolate Dark Puratos 4x2.5kg 1 PKT  15.0  
18 Chocolate WhitePuratos 4x2.5kg- Belcolade 1 kg  16.60  
19 Duck Breast 350-400gm - 'Rougie' 1 kg  39.90  
20 Duck Liver Restauration 550-700 gm(Foie Gras) 'Rougie' 1 kg  84.30  
21 Edam Ball Mild -2kg, Holland 1 kg  17.60  
22 Emmental Cheese Swiss 1 kg  26.60  
23 Ex.Virgin Olive Oil 5lit - Santagata 1 Tin  36.90  
24 Fettucine NiDi Semdina 500g - Dececco 1 PKT  2.10  
25 Garlic Pepper Sauce Tabasco 60ml 1 Bot  6.30  
26 Gherkin 720ml - Hengstenberg 1 Bot  5.20  
27 Girolle/Chanterelle 1 kg  29.0  
28 Glassa Gourmet Bianca Glace 500 ml Sinfonia Gdosa 1 Bot  9.40  
29 Glassa Gourmet Balsamico Sauce 540 g (Robo) 1 Bot  9.40  
30 Glucose Liquid 6kg - Redman 1 Pail  23.40  
31 Goat Cheese Plain De Bellay Fresh 113g (President) 1 pcs  6.80  
32 Gouda Cheese, Holland 1 kg  17.60  
33 Golden Raisins 1 kg  8.60  
34 Grana Pandano Whole 1/4 - 8kg 1 kg  32.50  
35 Grenadine Syrup 70 cl - Monin 1 Bot  8.90  
36 Groz.Formaggio Da Pasta Cheese (Grated Parmesan) 6x1kg 1 PKT  20.30  
37 Gruyere Cheese 2.5kg - Switzerland 1 kg  31.20  
38 Habanero Hot Sauce Tabasco 60 ml 1 Bot  4.90  
39 Half Breasaola Della Valtellina PGI (1pc : 15 kg) 1 kg  33.50  
40 Hazelnut Whole Blanched 1kg - Redman 1 kg  25.40  





42 Hungarian Goliat Salami - Pick 1 kg  31.70  
43 Kalamata Olives 12x500g 1 Bot  8.20  
44 Kombu Ponzu 1.8 ltr -Yamasa 1 Bot  14.40  
45 Lamb Fore-Shank Bone In(White Stripe) 1 kg  11.50  
46 Laska Paste 1kg 1 PKT  9.0  
47 Maple Syrup Country Kitchen 710 ml 1 Bot  5.50  
48 Mascapaone Cheese 1 kg  32.0  
49 Merguez Sausage 1 kg  9.8  
50 Mixed Herb Provencale 12x500g 1 PKT  12.40  
51 Mustard Dijon 1kg - Clovis/Perichan 1 Tube  9.60  
52 Mustard Grain 1kg - Clovis/Perichan 1 Tube  9.70  
53 Mustard Powder 454kg - Colman 1 Tin  14.50  
54 Mozzarella Cheese Buffala (Sharky's) 1 kg  38.0  
55 Nurnberger Sausage 1 kg  9.80  
56 Olives Green Stuffed 935g - Figaro 1 Bot  9.0  
57 Olives Green Pitted 3kg - Figaro 1 Tin  15.70  
58 Olives Oil Pomance (Santagata) 3 ltr 1 Tin  16.30  
59 Orange Marmalade Jam - Darbo 1 ctn  38.80  
60 Oregano Shredded 500 g 1 PKT  11.60  
61 Pancake Mix 1.04kg 1 PKT  6.0  
62 Panna Water 12x75cl 1 Bot  2.50  
63 Parma Ham Boneless Pelatello 5kg 'Levoni' 1 kg  31.30  
64 Pelati Pomodoro 400g - De Cecco 1 PKT  0.80  
65 Penne Rigate 500g - De Cecco 1 PKT  1.70  
66 Pepper Sauce Tabasco (Green) 60 ml 1 Bot  3.30  
67 Pepper White Ground 1 kg  37.30  
68 Pink Grapefruit Monin 70 cl 1 Bot  10.70  
69 Polenta Bramata 500 g  - Divella 1 PKT  3.10  
70 Pork Belly Boneless Skin On 'Brazil' 1 kg  9.10  
71 Pork Mortadella 1 kg  7.60  
72 Potato Fries Regular Cut (Northwest Grown) 5lb 1 PKT  6.20  
73 Pure Chicken Sausage 1 kg  10.90  
74 Raspeberry IQF 1 kg -'Dira' 1 PKT  8.30  
75 Raspeberry Jam 28 g / Jar - Darbo 1 ctn  40.30  
76 Raisins Black - Redman 1 kg  5.40  
77 Reynolds Film 904 18x1000's 1 Roll  15.80  
78 Risotto Rice Carnaroli 1kg- De Cecco 1 PKT  5.50  
79 Salami Siciliano 1.5kg - Levoni 1 kg  25.40  
80 Salami Hot Siciliano Mediterranea - Levoni 1 kg  29.70  
81 Salt Nitrite Brine 20x1kg 1 PKT  2.90  
82 Salmon Fillet Skin On 900 g 1 kg  23.70  
83 Salmon Roe 100 g 1 Jar  26.20  
84 San Pellegrino Sparkling Water 25cl 1 Bot  1.40  
85 San Pellegrino Sparkling Water 75cl 1 Bot  2.50  
86 Scallop 10/20,2.27kg- Arctic Cape 1 kg  40.80  





88 Shao Shing Wine (Dregon Head) 640 ml 1 Bot  2.80  
89 Shoulder Ham 1 kg  8.20  
90 Silicone Bakewell Paper 45x75m 1 Roll  22.70  
91 Smoke Back Bacon Sliced 1 kg  12.30  
92 Smoke Salmon Resliced 1 kg  33.70  
93 Smoke Streaky Bacon Sliced 1 kg  11.60  
94 Snow Fish Frozen 1 kg  23.0  
95 Spaghetti No.11 500g - De Cecco 1 PKT  1.70  
96 Strawberry Jam 28g/Jar - Darbo 1 ctn  39.50  
97 Tahini Light 270g 1 Bot  9  
98 Tandori Paste 300g 1 Bot  6.20  
99 Tasmanian Mussels, Raw Whole 1 kg  9.60  
100 Tarragon Chopped 500g 1 PKT  42.40  
101 Thuringer Sausage 1 kg  9.80  
102 Tomato Paste A10 - S&W 1 Tin  10.80  
103 Tomato Ketchup'Maggi' A10 1 Tin  11.20  
104 Tomato Whole Peeled,6x2.5kg - Divella 1 Tin  5.60  
105 Traditional English Breakfast Sausage 1 kg  10.90  
106 Vanilla Bean Bourbon 15 cm 100g/PKT 1 PKT  28.30  
107 Vanilla Tart Shell Large Round 81x19 mm (1 Box ʹ 45 pcs) 1 Box  45.40  
108 Vanilla Tart Shell Mini Round 33x18 mm (1 Box - 210 pcs) 1 Box  79.40  
109 Veal Backstrap Boneless-Whitestripe 1 kg  34.30  
110 Veal Kidney Cassino 1 kg  8.20  
111 Vinegar Balsamic Modina 500 ml - Hengstenberg 1 Bot  9.60  
112 Vinegar Raspeberry 500 ml - Hengstenberg 1 Bot  9.60  
113 Vinegar White Wine 500 ml - Hengstenberg 1 Bot  7  
114 Whipping Cream 6x1 ltr - President 1 PKT  5.80  
115 White Truffle Oil 250 ml-Plantin Delices 1 Bot  35.80  
116 Yeast Blue 500 g 1 PKT  4.30  
 
Nyaung Shwe 
N° Item Quantity Price (MMK) 
1 Green Long Bean 1 viss 800 - 1000 
2 Ginger 1 viss 600 
3 Aubergine 1 viss 600 
4 Rape Tomato 1 viss 1200 
5 Capsicum 1 viss 1200 - 1500 
6 Rape Tomato (Special) 1 viss 1500 
7 Green Tomato 1 viss 1200 
8 Small Potato 1 viss 500 
9 Cauliflower 1 pcs 400 - 500 
10 Carrot 1 bunch 300 - 350 
11 Mustard 1 bunch 100 





13 Chinese Coriander 1 bunch 100 
14  Pea Shoot 1 bunch 100 - 200 
15 Chayote Leaf 1 bunch 100 - 200 
16 Chayote  1 pcs 100 - 150 
17 Tumeric Powder 1 Tin 300 
18 Butterfly Bean (Peel) 1 Tin 200 - 300 
19 Chilli Powder 1 Tin 200 
20 Coconut (young) 1 pcs 500 
21 Banana 1 bunch 300 - 500 
22 Banana Bulb 1 pcs 150 - 200 
23 Basil 1 bunch 100 
24 Mint 1 bunch 100 
25 Lemongrass 1 bunch 800 
26 Spring Leek 1 bunch 60 - 100 
27 Honeydrew 1 pcs 1000 - 1500 
28 Banana Leaf 1 PKT 100 
29 Leak Root 1 viss 1200 
30 Orange 1 pcs 100 
31 Grape 1 viss 2500 
32 Watermelon 1 pcs 1200 - 1500 
33 Apple 1 pcs 250 - 300 
34 Corn (small) 1 pcs 50 
35 Green Banana 1 bunch 350 - 400 
36 Shan Asparagus 1 pcs 100 
37 Strawberry 1 Bkt 2500 - 2800 
38 Garlic (peel) 1 Tin 200 
39 Watercress 1 bunch 100 
40 Peanut (special) 1 Tin 320 
41 Shan Celery 1 bunch 100 
42 Roasted Peanut 1 Tin 300 
43 Semolina Powder 1 viss 1500 
44 Patpai 1 bunch 500 
45 Mushroom 1 viss 5000 
46 White Carrot 0.25 viss 500 
47 Avocado 1 pcs 300 - 400 
48 Red Chilli 0.25 viss 500 
49 Green Chilli 0.25 viss 300 
50 Green Tea 1 PKT 1000 
51 Dry Tea Leaf 1 viss 5000 
52 Eel 1 viss 7000 
53 Brown Bean 1 Tin 200 
54 White Sesame 1 Tin 500 
55 Flour 1 PKT 1500 - 1600 







N° Item Quantity Price (MMK) 
1 Avocado 1 pcs 350 - 400 
2 Baby Shrimp 1 viss 8000 
3 Beef Shank 1 viss 6500 
4 Black Bean 1 viss 5000 - 6000 
5 Butter Fish 1 viss 7000 - 7500 
6 Chicken Breast 1 pcs 4000 - 5000 
7 Chicken Wing 1 pcs 300 - 400 
8 Cloud Ear Mushroom 1 viss 10000 
9 Fish Loach 1 viss 12000 
10 Fish Paste 1 viss 9000 
11 Lime 1 pcs 150 - 250 
12 Prawn(Big) 1 viss 19000 
13 Pumpkin (small) 1 pcs 750 
14 Pumpkin (Medium) 1 pcs 1000 
15 Pumpkin (Big) 1 pcs 1500 
16 Rice Cracker 1 viss 7500 
17 Shan Cheese 1 viss 18000 
18 Shan Spaghetti 1 PKT 4000 
19 Sist Taung Paper (For Laundry Paper) 1 pcs 200 
20 Soonhtum 1 viss 12000 
21 Squid 1 viss 11000 
 
Taunggyi (Cherry Mart) 
No Item (Beverage) Quantity Price (MMK) 
1 Coke 1 PKT 8500 - 8800 
2 Diet Coke 1 PKT 9500 
3 Soda 1 PKT 6000 
4 Sprite 1 PKT 8500 - 8800 
5 Tonic 1 PKT 15000 
6 Tiger 1 PKT 18200 
7 Myanmar Beer-Cans 1 PKT 16500 
8 Mandalay Beer 1 Box 8900 - 9500 
9 Cherry Brandy 1 Bt 11000 
10 Bols Triple Sec 1 Bt 11000 
11 Myanmar Rum 1 Bt 1150 
12 Black Label 1 Bt 24500 
13 Red Label 1 Bt 12500 
14 Jack Daniels 1 Bt 20000 
15 J&B Whisky 1 Bt 12500 
16 Singleton Whisky 1 Bt 29500 





18 Baileys 1 Bt 15000 
19 Kahlua 1 Bt 12500 
20 Cointreau 1 Bt 20000 
21 Bombay Gin (1 lit) 1 Bt 12000 
22 Bombay Gin (0.75 ml) 1 Bt 9000 
23 Gordon's Gin 1 Bt 11000 
24 Balltines Finest 1 Bt 10000 
25 Campari 1 Bt 12000 
26 Martini Bianco 1 Bt 8000 
27 Martini Dry 1 Bt 7800 
28 Martini Rosso 1 Bt 8000 
29 Absolute Vodka 1 Bt 12500 
    N° Item (Food) Quantity Price (MMK) 
1 A.B.C Soya Sauce 1 Bt 2600 
2 Agar Agar Powder 1 PKT 700 
3 Chicken Powder 1 PKT 2500 
4 Corn Flour 1 PKT 700 - 1600 
5 Coconut Powder 1 PKT 400 
6 Coconut Cream 1 Bt 1050 
7 Contense Milk 1 Bt 670 
8 Daily Wash (2Gl) 1 Bt 5000 
9 Equal Sugar 1 PKT 2700 
10 Fish Sauce 1 Bt 950 
11 Fineline Starch 1 Bt 1300 
12 GM Soya Sauce 1 Bt 950 
13 Honey 1 Bt 1850 
14 Insectkiller 1 Bt 2100 
15 Jumbo Mosquito Coil 1 Box 300 
16 Nestle Mate 1 PKT 1500 
17 Nestle Red Cup 2g 1 PKT 2900 
18 Nestle Jar 1 Bt 3800 
19 Myanmar Vinegar 1 Bt 800 
20 Mikko Sugar 1 PKT 650 
21 Milo 1 Bt 3100 
22 Plastic Bag 14x28 1 PKT 3800 
23 Sesame Oil 1 Bt 3400 
24 Soap Powder PRO 3500g 1 PKT 3800 
25 Tampura Powder 1 PKT 480 
26 Tissue Orchid (Sheet) 1 PKT 680 
27 Tissue Orchid (Box) 1 PKT 650 
28 Tissue Roll 1 PKT 2200 






Grand Twin Brothers 
N° Item Quantity Price (USD) 
1 Apple Pie Filling (6x7 lbs) Redman 1 Tin  10.60  
2 Balachaung 1 PKT 3 
3 BBQ Sauce (Hickoy Smoke) 'Knorr'1kg 1 Bot  11.40  
4 Beef Tenderloin 3/4lb (Chain On) Brazil 1 kg  24.90  
5 Butter Unsalted 'NZNP'-25kg 1 Block  152.38  
6 Chicken Grillers 1.5kg 1 kg  3.90  
7 Cocoa Powder Malaysia 1 kg  14.70  
8 Fish Curry Powder-'Baba' 1 kg  10.40  
9 Five Spices Powder 1 PKT  5.80  
10 Full Cream Milk UHT - 1lit 1 Bot  1.40  
11 Green Pea 1 kg  2.95  
12 Lamb Rack Frenched Cap On-CHD 1 kg  20.0  
13 Lobster (200-300gm) 1 kg  22.50  
14 Meat Curry Powder-'Baba' 1 kg  6.40  
15 Mixed Vegetable 'Ligo' 1 kg  3.10  
16 Pangush Fillet 1 kg  6.50  
17 Sambal Kang Kong 1 Bot  3.67  
18 Seri Kaya Jam - 300g 1 Tin  2.40  
19 Soft Shell Crab 1 PKT  9.50  
20 Strawberry Pie Filling - Redman(6x7lbs) 1 Tin  14.90  
21 Tomato Sauce'Tropicana' 2.5kg 1 Tub  5.90  
22 Vanilla Extract(100%Pure)500ml 1 Bot  10.90  
23 Vegetable Oil- 'Saji' - 17kg 1 Pail  25.35  
 
Premium Food Service 
N° Item Quantity Price (USD) 
1 Apricot Puree 1 kg 10.70 
2 Baking Sodium- 'Redma' 1 kg 5 
3 Beef Bulgogi Marinade 960g-'Chungjungwon' 1 Bot 4.20 
4 Beef Striplion 'NZ' 1 kg 15.40 
5 Beef Tenderloin,(Local Clean,FZ) 1 kg 6.01 
6 Black Forest Ham -'KELLY'S 1 kg 15.90 
7 Blue Cheese'EMBORG'-Portion 100g 1 PKT 2.30 
8 Blue Cheese'EMBORG'-Whole 3.14kg 1 kg 18 
9 Brie Cheese'EMBORG' 1 pcs 3.60 
10 Brown Sugar 1 kg 2.90 
11 Camembert Cheese'EMBORG'/125g 1 pcs 3.60 
12 CANADIAN'Wild Blue Berry-IQF 1 kg 19.10 
13 Custard Powder- Redman 10kg 1 Tin 26 
14 Desiccated Coconut - Redman-2kg 1 PKT 9.34 





16 Frozen Octopus 1 kg 3.49 
17 Kiwi Puree 1 kg 11.70 
18 MAGGI Oyster Sauce 2.5kg 1 Bot 7.60 
19 Mango Puree'RAVIFRUIT FZ SWEETENED' 1 kg 11.30 
20 Nescafe 3 in 1 Rich Aroma 80's(19.4g) 1 PKT 8.2 
21  'SAN REMO' Fusillini No.56, 500g 1 PKT 1.40 
22  'SAN REMO' Spaghetti No.5, 500g 1 PKT 1.40 
23  'SAN REMO' Spirals No.16, 500g 1 PKT 1.40 
24 Passion Fruit Puree'RAVIFRUIT FZ SWEETENED' 1 kg 13.20 
25 Pork Loin(Local,Clean) 1 kg 7.13 
27 Premium Skipjack Chunks Light Tuna in Oil 185g 1 Tin 1.50 





Annexe VII : Liste mensuelle des commandes 
Provider Item Quantity Price per1 Total price Total USD Arrival date Informed Paiement date 
Quattro Potato Fries Regular Cut (Northwest Grown) 5lb PKT 5 packet 6.2 31 31 13.04 yes 
 
 Salami Siciliano 1.5 kg - Levoni 2 kg 25.4 50.8 51 13.04 yes  
 Smoke Sakmon resliced 2 kg 33.7 67.4 67 13.04   GTB2 Full Cream Milk UHT - 1 lit 50 bottles 1.4 70 70 20.04   Premium Custard Powder - Redman 10 Kg 1 tin 26 26 26    
Taunggyi Chicken Breast 20 pieces 4000 - 5000 90000 105.9   
 Nyaung 
Shwe Avocado 50 pieces 300-400 17500 20.6   
 
         
    Total     
          Total          $372        
             
                                                     
1 Prix par kg, boîte, bouteille, etc. comme mentionné dans Quantity 





Annexe VIII : Liste de vérification pour la gouvernante 
ŚĞĐŬůŝƐƚĨŽƌƚŚĞŚĞĂĚŚŽƵƐĞŬĞĞƉĞƌ 
 
1. Working hours : 8:00 am ʹ 1:30 pm, 5:30 pm ʹ 9:30 pm 
2. At arrival 8:00 am ͗ĂůůƚŚĞŶĞĐĞƐƐĂƌǇĞƋƵŝƉĞŵĞŶƚŝƐƌĞĂĚǇ;ǁĂƚĞƌƉƵŵƉ͕ŝĐĞ͕͙Ϳ͕ƚŚĞ
order of cleaning is communicated to the rest of the team, according to the arrivals 
and departures.  




Bed is made proƉĞƌůǇ;ƉŝůůŽǁƐ͕ƌƵŶŶĞƌ͕͙Ϳ͕ĂĐĐŽƌĚŝŶŐƚŽďŽŽŬŝŶŐ;ƚǁŶ͕ĚďůͿ  
Sheets are clean, changed every 2nd day  
Bathroom   
Dusting was done everywhere  
^ŚŽǁĞƌŝƐĐůĞĂŶ;ŶŽůŝŵĞƐƚŽŶĞ͕͙Ϳ  
Sink, area around and mirror are clean  
Toilet seat is clean  
Dustbin was emptied, Shan paper is clean  
Towels are folded and hung up, changed if they were on the floor  
Cosmetic boxes, shower gel, shampoo and body lotion are full  
Sponge and soap are clean / new  
Floor was vacuumed and mopped  
Balcony  
Table and chairs and balustrade are clean  
Ashtray was emptied and cleaned  
Floor was vacuumed  
Mini-bar  
Ice was changed  
Fully equipped (was refilled, including wine and list)  
Furniture is clean  
Room  
Deep dusting was done, incl. art shelves, behind the TV, wood on the walls, top 







Dustbin was emptied, Shan paper is clean  
Glasses, knife and water boiler are clean, no limestone  
Fresh fruit basket  
Water was refilled in the cooler  
Safe was reset (by check-ŝŶͿ͕ǁŝƚŚƚŚĞĐŽĚĞ͞ϬϬϬϬ͟  
Coffee / tea box was refilled  
Floor was vacuumed and mopped  
Afternoon  
Room temperature is pleasant, windows are closed/opened and cooler / 
heater is turned on if necessary. 
 
Bed is made  
ǀĞƌǇƚŚŝŶŐŝƐĐůĞĂŶ;ŐůĂƐƐĞƐ͕ƉůĂƚĞƐ͕ďĂůĐŽŶǇ͕͙Ϳ  
Evening turnover 6:30 - 8:00 pm, when the customer is out for dinner  
Bed is made  
Heater / cooler is turned on according to room temperature and weather  










Shower pressure and temperature  
Tap  
Toilet flush  
Shower water « absorption »  
Room  
Lights (including balcony)  
Doors (main door, balcony, bathroom)  
Phone  
Plugs  
TV channels  
DVD player / Home cinema sound  
Paint  
Cooler / heater functions  
Fans  
Furniture and decoration : any dammage  
Windows : proper opening and closing  
Separation between room and living room : proper opening and closing  
 
Common sense 
No vacuuming on wet floor  
Communicate with MME, FO and Kaw Zo if there is anything unusual in a 
ƌŽŽŵ;ĚŽŽƌŶŽƚĐůŽƐŝŶŐƉƌŽƉĞƌůǇ͕ůŝŐŚƚďƵůď͕͙ͿĂŶĚŵĂŬĞƐƵƌĞŝƚŝƐƌĞƉĂŝƌĞĚ 
 
ŽŶ͛ƚǁĂŝƚƵŶƚŝůƐŽŵĞƚŚŝŶŐŝƐĚŝƌƚǇƚŽĐůĞĂŶ it, f.ex. the window rims, closet 
ƚŽƉ͕ǁĂůůǁŽŽĚ͕ƚŽǁĞůŚŽůĚĞƌƐ͕͙ 
 
Floorcloth is used for floor wiping  
An empty can has to be removed and replaced in the mini-bar  
A glass with just little left is finished, it has to be cleaned  
Bed runners have to be washed from time to time  
Breakfast is before duty  
Vacuuming should start on balcony and go backwards up to the door, so 
that nobody steps on the vacuumed areas.  
 
Ceiling lamps have to be cleaned when they are full of mosquitoes  






Annexe IX : « Maintenance requests » 
Maintenance requests 
Date of 
request Request Due date Person in charge 
Finishing 
date 
Checked by head of 
departement (date, signature) 
      
      
      
      
      
      
      



















Je déclare, par ce document, que j'ai effectué le travail de bachelor ci-annexé seul, sans 
autre aide que celles dûment signalées dans les références, et que je n'ai utilisé que les 
sources expressément mentionnées. Je ne donnerai aucune copie de ce rapport à un tiers 
sans l'autorisation conjointe du RF et du professeur chargé du suivi du travail de bachelor, y 
compris au partenaire de recherche appliquée avec lequel j'ai collaboré, à l'exception des 
personnes qui m'ont fourni les principales informations nécessaires à la rédaction de ce 
travail et que je cite ci-après : Boris Granges et les collaborateurs du ViewPoint Lodge & Fine 
Cuisines.  
        
Vanessa Burgener 
 Plan-les-Ouates, le 7 juillet 2013 
 
 
